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RESUMEN 
 
En el presente trabajo se propone una propuesta de mejora  para el proceso de 
aprovisionamiento de productos en la empresa SAC – Cajamarca 2016 para 
aumentar la disponibilidad de pedidos a los clientes, de tal modo que se contribuya 
a una eficiente cadena de suministro y así mitigar o disminuir la falta de 
cumplimiento de ventas en que incurre esta empresa, por el lado de inventarios 
insuficientes. 
 
La metodología propuesta tiene la particularidad de tener un enfoque en el 
proceso de aprovisionamiento y almacenamiento, lo que define con claridad los 
procesos que comprende y los responsables de cada proceso. Este enfoque es 
muy útil cuando se consideran las decisiones operacionales, ya que especifica las 
funciones y responsabilidades de cada área, así como el resultado deseado de 
cada proceso. 
 
Para el área de aprovisionamiento como mejora se plantea  un nuevo flujograma y 
un nuevo diagrama de operaciones, además de aplicar la metodología ABC para 
clasificar las existencias en función a su participación en la empresa, de la misma 
manera se plantea determinar el stock de seguridad, el punto de pedido, la 
cantidad de pedido y la cantidad máxima a pedir. Todo esto para un mejor control 
de stock de existencias. 
 
Para el área de almacén como mejora se plantea un nuevo flujograma y un nuevo 
diagrama de operaciones para mejorar los tiempos en la realización de 
actividades, de la misma manera se propone implementar la aplicación de las 5´S 
como parte de una reorganización de esta área.  
 
El objetivo principal de esta mejora es evitar las roturas de stock y un sobre stock 
los mismo que se reflejan directamente en la rentabilidad de la empresa. Si se 
realizan todas las mejoras propuestas se podría obtener un ahorro anual 
considerable. Es por ello que consideramos que esta investigación será de 
trascendental para la empresa, además para futuras investigaciones que se 
puedan realizar. 
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ABSTRACT 
 
 
In the present work proposes an improvement proposal for the Procurement 
Process Products in the Nor Oil SAC Company - Cajamarca 2016 to increase Does 
the availability of orders to customers , so that will contribute to an efficient supply 
chain and thus mitigate or decrease sales noncompliance esta Company incurred 
by the side of insufficient inventories. 
 
The proposed methodology has the distinction of having a focus on the 
procurement process and storage, which clearly defines the processes involved 
and responsible for each process. This approach is very useful when considering 
operational decisions because it specifies the roles and responsibilities of each 
area as well as the desired outcome of each process. 
 
For the area of supply and improvement of a new flowchart and a new flow chart 
arises , in addition to applying the ABC methodology to classify people according 
to their stake in the company , in the same way they raises determine the safety 
stock , the point of order , the order quantity and the maximum amount of order. All 
this for better control of inventories of stocks  
 
For area for improvement warehouse area as a new flowchart and a new flow chart 
is proposed to improve the times in conducting activities in the same way it is 
proposed to implement the application of 5'S as part of a reorganization of this 
area. 
 
The main objective of this improvement is to avoid breakage of stock and envelope 
stock the same that are directly reflected in the profitability of the company. If you 
perform all the proposed improvements could obtain a substantial annual savings. 
That is why we believe that this research will be transcendental for the company in 
addition to further research that can be done. 
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CAPÍTULO 1.  
REALIDAD PROBLEMÁTICA. 
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1.1. Descripción de la realidad problemática 
 
Según el blog de la Escuela de Organización Industrial, hoy día en este mundo 
globalizado donde la competencia cada vez es mayor es necesario que las 
empresas innoven, desarrollen o mejoren productos o servicios, esto con la 
finalidad de mantener una competitividad en un mercado cada vez más saturado 
de opciones para los consumidores. Es por ello que toda empresa debe poseer un 
conjunto de características, como estilo propio o un conjunto adoptado de ellos, 
que le permitan que sus procesos logísticos se hagan de manera eficiente y 
confiable; algunas de estas actividades son las que permiten el control, 
planificación, diseño, suministro, distribución, mantenimiento apoyo y gestión de 
los sistemas de inventario, ya que este es de vital importancia para la reducción de 
los costos; cualquiera sea este su naturaleza, y además obtener un alto nivel de 
competitividad al momento de esta dar respuesta a las necesidades de sus 
clientes. http://www.eoi.es/blogs/blogs-eoi-claustro/. 
 
Actualmente muchas empresas han observado de que al mejorar sus inventarios 
mejoran todos sus movimientos económicos, internos y externos, es por ello que 
están buscando soluciones para satisfacer sus necesidades así como las de sus 
clientes, desde las más simples hasta las más complejas. Esta constante 
búsqueda ha permitido la actualización en sus métodos de trabajo, haciendo más 
eficientes sus sistemas de inventarios al notar los beneficios que esto produce; por 
otro lado se puede observar que las empresas que no han reaccionado ante esta 
realidad, se están desmoronando en dificultosos problemas en sus procesos de 
gestión logística y en consecuencia, incremento de sus costos y un gran declive 
de sus clientes. http://www.eoi.es/blogs/blogs-eoi-claustro/. 
 
Cualquier empresa que su rubro sea el comercio de productos terminados y que 
tenga entre sus objetivos mantener al mínimo el riesgo de pérdida de dinero debe 
poner en práctica un sistema logístico eficaz como herramienta necesaria para 
satisfacer la demanda de sus clientes  de la manera más efectiva. 
 
De la situación planteada anteriormente, no escapa la distribuidora de lubricantes 
NOR OIL S.A.C., que se encuentra en la búsqueda del mejoramiento de sus 
procesos logísticos, para mantenerse acorde a las exigencias del mercado. La 
empresa posee un stock de aproximadamente 58 productos, de los cuales 11 
representan una gran importancia para la compañía, esto debido a que, según la 
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gerencia de ventas, son los de mayor demanda por parte de los clientes. Tal como 
podemos apreciar en la Tabla 1.1 (Ver anexo 1) 
 
Tabla 1.1  
Resumen Pareto - Análisis ABC 
Participación 
estimada 
Clasificación 
de 
productos 
Productos Participación 
de 
Productos 
Ventas 
(S/.) 
Participación 
ventas 
0% - 80% A 11 18.97% 284372.21 80.0% 
81% - 95% B 17 29.31% 53202.93 15.0% 
96% - 100% C 30 51.72% 17780.59 5.0% 
 
 
Fuente: Elaboración propia.  
 
La empresa NOR OIL S.A.C, no cuenta con un proceso de aprovisionamiento 
definido a pesar de tener un sistema de inventario automatizado. No se utiliza 
ningún método para calcular la demanda a futuro, Las cantidades preestablecidas 
como mínimo a pedir al proveedor no se revisan ni actualizan, y como 
consecuencia en muchas ocasiones se origina una rotura de stock mermando la 
disponibilidad de productos, lo cual origina compras apresuradas a mayor precio o 
transferencia entre almacenes con un alto flete asumido por la compañía. Por otro 
lado se presentan ocasiones en las quedan lotes de productos estancados en 
almacén y aunque esto sea en pequeñas cantidades, este exceso de productos 
trae graves daños económicos, puesto que los productos estás susceptibles al 
deterioro o pérdida del almacén. 
 
La carencia de políticas de aprovisionamiento está produciendo efectos negativos 
en la empresa a muchos niveles aparte del lógico perjuicio económico. Desde el 
punto de vista del servicio, se está generando una demanda insatisfecha de 
nuestros clientes, una disminución de la lealtad hacia la compañía y las molestias 
causadas a los compradores, esta misma problemática no permite que sean 
captados nuevos clientes. 
 
Con esta investigación se pretende promover un modelo de aprovisionamiento 
para la mejora del ciclo logístico en la organización y plantear los modelos 
necesarios que permitan minimizar el impacto de las situaciones problema antes 
expuestas, además de corregir y mejorar el sistema actual para que funciones de 
manera cónsona y eficaz, todo esto podrá traducirse en un nivel significativo de su 
nivel de servicios y reducirá al mínimo el riesgo de perdidas monetarias dentro de 
la empresa. 
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 15 
 
El análisis dentro de la empresa NOR OIL S.A.C. se realizará mediante la 
recolección de datos, entrevistas y observaciones directas; con el apoyo de 
herramientas como un modelo de sistema de aprovisionamiento ideal para mejorar 
la gestión de compras y la gestión de inventario. 
 
1.2. Formulación del problema y su Justificación. 
 
¿La mejora del proceso de aprovisionamiento aumentará la disponibilidad de 
pedidos a los clientes en la Empresa Nor Oil S.A.C. – Cajamarca 2016? 
 
1.3. Justificación 
 
Actualmente las empresas de distribución del sector de consumo masivo registran 
disminuciones en sus utilidades como consecuencia de ventas perdidas por falta 
de inventario y además por la naturaleza del negocio de distribución, los 
inventarios representan entre el 50% hasta el 70% de los activos de las empresas, 
razón por lo cual en oposición a lo anterior (es decir, la falta de inventario) los altos 
inventarios ocasionan dificultades financieras por inmovilización de capital lo que 
afecta fundamentalmente el flujo de efectivo, se han registrado incluso casos 
recientes de despidos masivos de empresas distribuidoras. 
 
En cualquier tipo de empresa la logística debe tener un enfoque interno y externo 
de tal forma cubrir el flujo desde el inicio hasta la entrega del usuario final, en este 
sentido se plantea mejorar el proceso de aprovisionamiento, con el propósito de 
mejorar las compras, el almacenamiento y disponibilidad de pedidos, en el 
momento preciso y en las condiciones deseadas, para satisfacer la demanda en 
las mejores condiciones de servicio, costo y calidad.  
 
La utilización eficiente de la función de aprovisionamiento  permite a las empresas 
los siguientes beneficios: 
 
- Aumentar los niveles de venta y a la vez aumentar la satisfacción y disminuir 
las pérdidas de sus clientes. 
- Mayor rotación de sus inventarios previniendo pérdidas por obsolescencia o 
previniendo pérdidas por disminución de calidad. 
- Aumento del flujo de efectivo, disminuyendo los costos financieros de los 
inventarios. 
- Aumento del “capital intelectual” del negocio al desplegar y manejar un 
sistema de aprovisionamiento y planificación de inventarios conforme con lo 
que realizan empresas de clase mundial o de países altamente desarrollados 
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y no conforme a prácticas particulares, empíricas o consideradas anacrónicas 
en países desarrollados. 
- Alinear las operaciones de aprovisionamiento y distribución con los objetivos. 
 
La propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento permitirá que la 
empresa Nor Oil S.A.C. obtenga un mejor manejo de la gestión de compras y 
almacenamiento que facilite el flujo eficiente y efectivo de productos bajo un 
seguimiento del stock físico con el fin de dar al cliente un nivel de servicio 
adecuado, que a la vez permitirá que la empresa incremente sus ventas.  
 
1.4. Limitaciones 
 
- Difícil acceso a la información de la empresa para realizar el estudio de las 
variables. 
- Poca confiabilidad de la información brindada por parte de la empresa. 
- Falta de tiempo para poder cumplir con el planteamiento de la propuesta, 
limitante con el trabajo de los investigadores.  
 
1.5. Objetivos 
 
1.5.1. Objetivo General 
 
Proponer la mejora del proceso de aprovisionamiento para aumentar la 
disponibilidad de pedidos a los clientes en la empresa Nor Oil S.A.C. 
Cajamarca 2016. 
 
1.5.2. Objetivos Específicos 
 
a. Realizar un diagnóstico situacional en función al proceso de 
aprovisionamiento en el almacén de la empresa Nor Oil S.A.C. 
 
b. Diseñar la propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento en 
el almacén de la empresa Nor Oil S.A.C. 
 
c. Implementar la mejora para aumentar la disponibilidad de pedidos a 
los clientes de la empresa Nor Oil S.A.C. 
 
d. Realizar el presupuesto que se invertirá para realizar la mejora.  
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CAPÍTULO 2.  
MARCO TEÓRICO 
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2.1. Antecedentes 
 Arrieta  (2012), en la tesis de  "Propuesta De Mejora En Un Operador 
Logístico: Análisis, Evaluación Y Mejora De Los Flujos Logísticos De Su Centro De 
Distribución", Pontificia Universidad Católica Del Perú –Lima. Se basa en realizar 
una evaluación previa entre lo que la empresa en estudio puede ofrecer como 
empresa tercerizadora de servicios y lo que realmente se puede realizar debido a 
la capacidad instalada que se posee. Hay que tener presente que la función de un 
tercerizador de servicios pasa por mejorar el nivel de eficiencia de sus clientes y a 
la vez debe proporcionarles valor agregado a través de los servicios ofrecidos. 
La realización de mejoras en los procesos o flujos logísticos de la empresa en 
estudio representó una gran oportunidad para optimizar el nivel de servicio 
brindado a sus clientes y al mismo tiempo le permitió la reducción de sus costos 
operativos.  
Se ha identificado que los productos que no son controlados adecuadamente a su 
llegada al CDL, durante su recepción, generarán reprocesos y un mayor consumo 
de recursos en las siguientes etapas para la atención de los pedidos. Es 
importante definir y cumplir adecuadamente con los procesos desarrollados en 
base a las buenas prácticas logísticas y a la filosofía de trabajo de las 5'S. Dichas 
propuestas han sido desarrolladas buscando la optimización de los procesos y el 
adecuado uso de todos los recursos involucrados. 
 
 Páez y Alandette (2013), en la tesis de "Propuesta De Un Plan De Mejora 
Para El Almacén De Materia Prima De La empresa Stanhome  Panamericana. 
Con La Finalidad De Aumentar La Confiabilidad De La Información De Inventario", 
República Bolivariana de Venezuela Universidad José Antonio   Páez Facultad de 
Ingeniería  -  san Diego.  
Se basa en realizar una evaluación previa entre todo lo que tenían actualmente en 
almacén la empresa, para luego efectuar un inventario que permita filtrar 
verídicamente con todo lo que la empresa tenía en stock, a la vez que se evaluó la 
capacidad instalada de la empresa . Hay que tener presente que la función de 
mejorar el área de almacén mediante un tipo de optimizará el nivel de eficiencia 
entre las áreas y al personal de la empresa, puesto que es un valor agregado a lo 
que se viene desarrollando, por lo tanto también permitirá reducción en los costos 
operativos el cual beneficia a la empresa en el incremento de sus utilidades. 
En conclusión, el espacio físico disponible actualmente no es suficiente, el 
procedimiento actual del departamento de calidad dirigido al muestreo y análisis 
no es el más práctico, el  sistema no se ajusta a la realidad actual del almacén. No 
existe la figura de un analista de inventario. Deficiente y/o escasa identificación de 
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las paletas. No se realizan conteos cíclicos. Falta de comunicación, compromiso y 
trabajo en equipo; Además, la postergación de los ajustes de inventario, es decir, 
aunque es detectado el error no se hace en el momento, falta de precisión en la 
aplicación de políticas de inventario y consecuentemente la falta de un control de 
gestión efectivo, acumulación de notas de remisión u órdenes de trabajos por 
diferencias de inventarios, generando pérdida de tiempos y retraso en la 
elaboración de los productos. Se observan fallas puntuales en procesos claves de 
la gestión, tales como la no revisión de la mercancía que se recepciona, mal 
descarga de las notas de remisión, etc. 
 
 Castellanos, (2012) en tesis de "Diseño De Un Sistema Logístico De 
Planificación De Inventarios. Para Aprovisionamiento En Empresas De 
Distribución Del Sector De Productos De Consumo Masivo" realizada en la 
Universidad—Universidad "Francisco Gavidia Tecnología, Innovación Y Calidad. 
Dirección De Postgrados Y Educación Continua. San Salvador, nos transmite que 
el  resultado de esta investigación ha permitido comprobar una realidad de la 
industria salvadoreña en el sector de distribución de productos de consumo 
masivo, relacionada a la planificación de inventarios, una realidad que muy pocas 
veces puede ser analizada por la falta de conocimiento y especialización que se 
tiene en el país en estas disciplinas. Se ha podido determinar que los principales 
problemas con los que esta industria se enfrenta tienen que ver directamente con 
el tema de aprovisionamiento, ya que en su mayoría las empresas manejan altos 
inventarios de productos que no venden y al mismo tiempo enfrentan problemas 
por desabastecimiento de los productos que si realmente venden. 
En respuesta a esta problemática se ha podido comprobar que el resultado de 
aplicar procesos de planificación de demanda como insumo para las técnicas de 
planificación de inventario permite generar los planes de aprovisionamiento 
oportunamente para sostener la actividad comercial del negocio en la industria de 
distribución, manteniendo los niveles de inventario que la organización considere 
conveniente, evitando riesgos de desabastecimiento y controlando la inversión de 
capital. También se ha concluido que la implementación de herramientas 
tecnológicas y de técnicas especializadas en planificación, son capaces de 
generar ventajas competitivas importantes y cuando una empresa decide 
apostarle a la innovación y a la tecnología tiene todas las posibilidades de volverse 
líder en su industria y generar mayores y mejores beneficios en todos los niveles.  
 
 Mongua  y Sandoval, (2009) en tesis de  "Propuesta De Un Modelo De 
Inventario Para La Mejora Del Ciclo Logístico De Una Distribuidora De Confites 
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Ubicada En La Ciudad De Barcelona, Estado Anzoátegui" realizada en la 
Universidad de Oriente Núcleo de Anzoátegui Escuela de Ingeniería y Ciencias 
Aplicadas Departamento de Computación y Sistemas de Puerto la Cruz Enero 
2009. Nos muestra que con el  uso de técnicas de recolección de información, 
tales como observación directa, entrevista no estructurada y aplicación de 
encuesta, a fin de determinar las condiciones actuales y problemáticas existentes 
en la distribuidora de confites CONFISUR CA, dieron a conocer que la posición de 
este departamento se ubica en el  nivel 2; lo cual quiere decir, que a escala 
general esta organización se caracteriza por la falta de precisión en la aplicación 
de políticas de inventario y consecuentemente la falta de un control de gestión 
efectivo.  
Con la ayuda del análisis de las variables del modelo estructurado y tomando en 
cuenta los factores inmersos en medio del ciclo logístico, se pudieron determinar 
los focos problemas en medio de la organización. 
A través del análisis ABC para la clasificación de los productos, se determinó que 
el porcentaje de uso para los productos del tipo A es de 79,1%, mientras que a los 
productos de la clase B, le corresponde el 15% y el resto de los productos, que 
corresponde al 6% respectivamente son de clase C.  Por medio del estudio de la 
demanda se pudieron determinar los coeficientes de variabilidad para cada 
producto, además de que esta era de orden probabilística e independiente. 
Finalizado el estudio de la demanda, fue necesario ubicar cada producto en una 
distribución de probabilidades para conocer así de que tipo es la demanda (lenta o 
rápida), además de que esto ayudo a encontrar los factores necesarios para la 
aplicación de los modelos de inventario involucrados en el sistema en estudio, 
dando como resultado que de los 12 productos involucrados en este estudio, diez 
(10) siguen una distribución de probabilidad de Poisson y los estantes dos, (2) 
productos se ajustaron a una distribución exponencial. 
El modelo de inventario propuesto fue el de EOQ con periodo fijo para la totalidad 
de los productos bajo estudio, atendiendo así a los lineamientos de compra y 
entrega de productos. Cabe destacar que los productos bajo estudio fueron 
propuestos por la gerencia de CONFISUR CA.  
Por último se definieron los planes de acción a seguir de acuerdo a los modelos 
planteados, y las sugerencias en cuanto a los procedimientos que debe seguir la 
empresa para mejorar el funcionamiento de sus actividades de detección y 
requisición de materiales, almacenamiento de materiales, manejo de materiales y 
control de inventario.  
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 Así mismo La Revista de producción y gestión de la facultad de Ingeniería 
Industrial de la UNMS (2009). Detalla sobre su experiencia en el campo logístico 
que han investigado sobre las últimas tecnologías aplicadas al campo de la 
gestión de materiales donde manifiesta que en los países de Europa y américa del 
norte ya se están utilizando los almacenes automatizados. En nuestro país existen 
empresas especializadas que están ofreciendo a las diferentes industrias, sin 
embargo su aceptación es baja por el alto costo. Cabe señalar que estos 
almacenes reducen los tiempos y sobre todo se gana espacio aéreo.  
 
 Otro artículo en el 2007 que trata del acercamiento de la simulación 
continua para cadenas de abastecimiento, se enfoca principalmente en la industria 
automotriz, e incluye varios tipos de unidades de producción (mecánica, fundición, 
ensamble, etc.) y productos complejos compuestos por un gran número de sub-
componentes. En la industria automotriz se producen miles de productos al día y 
la producción es administrada bajo una estrategia de justo a tiempo. Debido a la 
competencia que existe en este sector, es muy importante que los costos y los 
tiempos de entrega puedan ser reducidos y que las fechas se cumplan. Para 
conseguir los objetivos. 
 
2.2. Bases Teóricas 
2.2.1. Logística 
Según Ballou (2004), la logística es una parte de la cadena de suministros que se 
encarga de planificar, ejecutar y controlar el flujo y el almacenamiento de bienes y 
servicios desde el punto de origen hasta el consumidor final para satisfacer las 
necesidades de los clientes.  
 
Ante esta definición podemos identificar que la logística cumple con tres funciones 
principales: planificar, ejecutar y controlar. Es en este sentido que en la etapa de 
planificación debemos entender como se realizan los pronósticos que no solo 
permitirán determinar los niveles de ventas que tendrá la empresa, sino que 
además podremos conocer los requerimientos de materiales para planificar toda la 
logística de la empresa. 
 
Asimismo, en cuanto a la función de ejecución y de control de la logística, no 
solamente debemos enfocarnos en el transporte de los materiales, sino que 
además es necesario comprender todo lo que conlleva el correcto manejo de 
materiales al interior de la empresa. Para ello se desarrollarán todos los temas 
vinculados a la gestión de los inventarios al interior de la empresa. 
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Finalmente, vemos que la logística es parte fundamental de toda la cadena de 
suministros. En este sentido tenemos que la cadena de suministros no sólo 
involucra funciones de las áreas al interior de la empresa, sino que además 
involucra las de las empresas que forman parte del abastecimiento de manera que 
se creen sinergias y se pueda mejorar el desempeño de todas las partes 
involucradas. 
 
2.2.2. La función de aprovisionamiento. 
La función de aprovisionamiento consiste en comprar los materiales necesarios 
para la actividad de la empresa (producción y/o venta) y almacenarlos mientras se 
inicia cada proceso de producción o comercialización. 
 
El objetivo global de la función de aprovisionamiento es suministrar al 
departamento de producción los materiales necesarios (materias primas, 
recambios, envases...) para la fabricación y al departamento de ventas los 
productos que ha de comercializar, además de organizar las diferentes existencias 
que se generan en este proceso. Habitualmente se encarga de este proceso el 
departamento de compras o de aprovisionamiento. 
 
La función de aprovisionamiento se compone de tres aspectos fundamentales: 
compras, almacenamiento y gestión de inventarios. 
 
o En primer lugar, el encargado de realizar las compras de productos que 
necesita el departamento de producción o el departamento comercial 
(dependiendo de si la empresa es productora o es comercial) ha de tener 
en cuenta: el precio, la calidad, el plazo de entrega, las condiciones de 
pago, servicio posventa, etc. Esto implica hacer una óptima selección de 
los proveedores para rentabilizar al máximo estas variables, que 
determinan la realización de las compras.  
o En segundo lugar, la función de aprovisionamiento implica disponer de 
almacenes para guardar los productos comprados hasta que el 
departamento de producción los necesite. Una vez que se ha fabricado el 
producto, éste también se ha de almacenar mientras el departamento 
comercial no lo venda a sus clientes. Para todo esto se necesita un 
espacio físico donde ordenar y guardar convenientemente los productos 
comprados o fabricados, es decir, un sistema organizativo para clasificar y 
gestionar las existencias almacenadas. 
o Y en tercer lugar, es necesario desarrollar un sistema de  gestión de 
inventarios, que tiene como objetivo determinar la cantidad de existencias 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 23 
 
que se han de mantener y el ritmo de pedidos para cubrir las necesidades 
de la empresa para la producción y la comercialización. 
 
Por todo ello, la función de aprovisionamiento supone un período de tiempo, ya 
que hay un conjunto de actividades que tienen un orden cronológico. Así pues, 
podemos considerar el ciclo de aprovisionamiento como el periodo que existe 
entre la realización de la compra y el momento en que son entregados los 
productos vendidos a los clientes. Este ciclo es diferente si se trata de una 
empresa productor de una empresa comercial. 
 
El ciclo de una empresa productora es el siguiente: 
 
COMPRAS  EXISTENCIAS  PRODUCCIÓN  EXISTENCIAS  VENTAS 
 
Como podemos ver, la empresa productora comienza con las compras de los 
materiales necesarios para la producción, los cuales, mientras no se utilizan, per-
manecen en el almacén (existencias). Una vez que se han fabricado los productos 
destinados a la venta, también están en el almacén mientras no se venden 
(existencias). Es decir, en el almacén se generan movimientos por cuatro motivos: 
entrada de las compras, salida para la producción, entrada del producto fabricado 
y salida del producto para la venta. 
 
Un ejemplo de empresa productora es una industria de automóviles, que mantiene 
existencias de materias primas y de componentes para la producción, y después 
de la producción mantiene existencias de coches fabricados a la espera de su 
comercialización. 
 
En el caso de una empresa comercial el ciclo de aprovisionamiento implica menos 
movimientos, ya que la actividad de la empresa es comercializar y distribuir un 
producto, es decir, una actividad de compraventa sin ninguna transformación. El 
ciclo se reduce a dos movimientos, entradas por compras y salidas por ventas. 
 
COMPRAS  EXISTENCIAS  VENTAS 
 
Un ejemplo de empresa comercial es un supermercado, que únicamente mantiene 
existencias de productos para venderlos, sin ninguna transformación. También 
pertenecen a este grupo las empresas de servicios que no sean comerciales, ya 
que deben tener unas existencias en sus almacenes, los materiales necesarios 
para realizar el servicio que ofrecen. Éste sería el caso de una lavandería, que 
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tiene un almacén con los productos de limpieza y otros suministros necesarios 
para prestar el servicio. 
 
 
 
 
Figura 2.1: Logística de aprovisionamiento. 
 
Fuente: “Logística de aprovisionamiento”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://logisticaempresaria12.blogspot.pe/2015/11/aprovisionamiento.html?view=timeslide 
 
2.2.2.1. Las existencias. 
Las existencias son todos aquellos materiales que una empresa tiene depositados 
en sus almacenes y que cumplen una serie de funciones específicas dentro de la 
gestión del aprovisionamiento. Las existencias también se denominan stocks o 
inventarios; los dos términos se pueden considerar como sinónimos. 
 
Según las características de la empresa, se pueden determinar diferentes tipos de 
existencias en función de su utilidad o de su posición en el ciclo de 
aprovisionamiento: 
o Materias primas. Son aquellas que mediante la transformación o la 
elaboración se destinan a formar parte de los productos fabricados. 
o Productos semielaborados. Son los productos elaborados por la 
empresa y normalmente no destinados a la venta hasta que no son objeto 
de otra elaboración, incorporación o transformación posterior. 
o Productos acabados. Son aquellos productos fabricados por la empresa 
y destinados al consumo final o a la utilización que de ellos puedan hacer 
otras empresas. 
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o Mercaderías o existencias comerciales. Son los materiales comprados 
por la empresa y destinados a la posterior venta o comercialización, sin 
transformación. 
o Otros aprovisionamientos. Son los elementos incorporables, por 
ejemplo, combustible, recambios, embalajes, envases y material de 
oficina. 
o Subproductos. De carácter secundario o accesorio respecto de la 
fabricación principal. 
o Residuos Obtenidos al mismo tiempo que los productos, pueden ser 
utilizados, vendidos o inservibles. 
o Materiales Recuperables Se reutilizan después de la producción. 
 
2.2.3. Gestión de compras  
El departamento de compras debe ser un centro de producción de utilidades, es 
decir, debe estar totalmente orientado hacia la generación de utilidades y todas 
sus actividades deben estar encaminadas hacia este fin. Esto es igualmente valido 
para las organizaciones sin ánimo de lucro, la diferencia es que en un lugar de 
estar hablando de utilidades nos referimos a reducir los costos. Así, la primera 
consideración que debe tener el departamento de compras cuando recibe un 
requerimiento es: ¿es necesario el artículo según lo especificado y, en caso dado, 
son estas las mejores especificaciones para ayudar a la firma a seguir siendo 
rentable? Por esta razón, las facultades del departamento de compras deben ir 
mucho más allá de simplemente hacer pedidos. (Anaya T. 1998)  
 
2.2.3.1. Objetivos de la función de compras  
Si se tiene en cuenta el papel del área de compras ha pasado de un plano 
operativo a uno más estratégico y gerencial, es importante considerar en este 
nuevo rol cuales son los objetivos que persigue:  
¿Qué productos hay que reponer?  
¿Qué cantidad hay que comprar o aprovisionarse?  
¿Cuándo hay que efectuar el pedido?  
¿Dónde hay que situar el producto?  
En definitiva, las áreas de actuación responden a las siguientes preguntas clave: 
qué, cuánto, cuándo y dónde.  
Estos elementos básicos de la gestión están instrumentados sobre procedimientos 
estadísticos para conocer cuando efectuar el pedido (punto estadístico de pedido) 
y calcular la cantidad a pedir (lote de compra)  
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2.2.3.2. Responsabilidades básicas de la gestión de compras  
Mantener una continuidad en los suministros, es decir, garantizar el material 
requerido para transformar materia prima en producto terminado o el producto 
terminado para aquellas compañías que comercializan.  
Proporcionar los productos, materiales y componentes de acuerdo con las 
especificaciones de calidad requeridas.  
Obtener los productos necesarios al “coste total” más bajo posible, dentro de las 
necesidades de calidad y plazos de entregas requeridas.  
Prevenir a la fábrica o departamento comercial, de las variaciones de precio en el 
mercado, coyunturas, tendencias, etc.  
 
2.2.3.3. Actividades de la función de compras  
a. Estudio de fuentes de suministro (Análisis de mercado).  
b. Selección de proveedores.  
c. Control de las especificaciones de calidad requeridas, incluyendo 
empaquetado, presentación, etc. (gestión de calidad de compra). estas 
especificaciones, suelen estar dictaminadas o bien por un departamento 
técnico (entorno industrial), o bien por el departamento de marketing, 
(entorno comercial)  
d. Gestión de precios para conseguir compras los más económicas posibles. 
e. Gestión de plazos y condiciones de entrega para conseguir máxima 
fiabilidad, flexibilidad y reducción de los lead-times de aprovisionamiento.  
f. Seguimiento de las operaciones realizadas en todos los acuerdos y 
condiciones establecidas con el proveedor.  
g. Vender los sobrantes y productos obsoletos.  
 
2.2.4. La Gestión De Inventarios 
La empresa necesita disponer de recursos almacenados por muy diversos 
motivos: 
o Para evitar una ruptura de stocks, es decir, no quedarse sin productos si 
hay un incremento inesperado de la demanda, ya que esto podría 
provocar que algunos clientes se fueran a la competencia. 
o Porque pueden existir diferencias importantes en los ritmos de producción 
y distribución cuando la demanda dependa de la época del año. Por 
ejemplo, una empresa que fabrica abrigos tiene demanda en los meses de 
invierno; por tanto, durante los meses de primavera y verano fabrica e 
incrementa las existencias. 
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o Para obtener importantes descuentos por la compra de materiales en gran 
cantidad. Aprovechar esta oportunidad contribuye a reducir los costes de 
los productos. 
En general, las existencias de la empresa permiten compatibilizar mejor los ritmos 
de compras, producción y ventas, suavizando las diferencias; de esta forma se 
puede aprovechar mejor las oportunidades de negocio y reducir el efecto negativo 
de las amenazas (inflación, incremento inesperado de la demanda, incumplimiento 
en el plazo de entrega, etc.). 
 
La empresa dedica una parte de sus recursos a mantener un cierto nivel de exis-
tencias, ya que la gestión de las mismas genera una serie de costes relevantes 
económicamente. 
 
2.2.4.1. Clasificación de los costes de las existencias 
Los costes de gestión de las existencias se pueden clasificar en tres grupos: 
a). Costes de pedido. Son los costes generados por la realización de pedidos: los 
costes administrativos de gestionar y realizar los pedidos a los proveedores. 
b). Costes de mantenimiento de inventario. Son los costes que tiene la empresa 
por mantener un volumen de existencias concreto en sus almacenes. Estos costes 
pueden ser: 
o Administrativos. Costes del personal administrativo y del sistema de ges-
tión y de administración. 
o Operativos. Costes del personal del almacén, de los equipos de manipula-
ción y seguros de las existencias contra riesgos diversos. 
o De espacio físico. Costes de alquiler de locales, amortizaciones, impues-
tos, seguros del edificio, calefacción, ventilación, equipos frigoríficos. 
o Económicos. Costes de obsolescencia y depreciación de las existencias. 
o Financieros. Coste de los intereses pagados por la financiación de los 
capitales invertidos en mantener las existencias. En el caso de que la 
financiación del stock sea propia, la empresa incurre en un coste de 
oportunidad. 
c). Costes de ruptura de stocks. Son los costes que tiene la empresa cuando se 
queda sin existencias, es decir, cuando no puede hacer frente al pedido de un 
cliente por falta de producto, o cuando no puede producir por falta de materias 
primas o de otras existencias necesarias para la producción. 
 
2.2.4.2. Administración de inventarios 
Para conseguir una gestión de aprovisionamiento óptima es muy importante fijar 
qué quiere determinar este sistema de gestión, qué pedidos se han de realizar 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 28 
 
para mantener un nivel de stocks óptimo, en qué momento y con qué sistema de 
gestión y planificación. 
 
Para estudiar los elementos que caracterizan la administración de los inventarios 
hay que considerar los siguientes indicadores: 
a. Stock máximo. La cantidad mayor de existencias de un material que se puede 
mantener en el almacén, en relación con los abundantes costes de almacén que 
se debe soportar. En general a las empresas les interesa mantener grandes 
inventarios cuando: 
o Los costes de almacenamiento son bajos. 
o Los costes de pedido son altos. 
o Se obtienen importantes descuentos por volumen de pedido (rappels). 
o Se espera un crecimiento de la demanda del producto vendido o 
fabricado. 
b. Stock mínimo o de seguridad. La cantidad menor de existencias de un 
material que se puede mantener en el almacén bajo la cual el riesgo de ruptura de 
stocks es muy alto. En general a las empresas les interesa, mantener bajos 
niveles de inventarios cuando: 
o Los costes de mantenimiento o de almacenamiento son elevados. 
o Los costes de pedido son bajos. 
o La demanda de los productos vendidos o fabricados por la empresa es 
estable (disminuye el riesgo de ruptura de stocks). 
o Los proveedores son de confianza (no existen dificultades de 
reaprovisionamiento). 
o Se espera que bajen los precios. 
 
c. Punto de pedido. Nivel de existencias en el cual se ha de realizar el pedido 
para reaprovisionar el almacén. Cuando se realiza el pedido se ha de tener en 
cuenta el tiempo que el proveedor tarda en servirlo (plazo de aprovisionamiento), 
para no quedar por debajo del stock de seguridad. 
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Figura 2.2: Modelo de Pedido Óptimo. 
Fuente: “Administración de inventarios”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://www.slideshare.net/joseo/tema-1-administracion-de-inventarios. 
 
La gestión de inventarios debe determinar cuál es el stock máximo, el stock de 
seguridad y el punto de pedido para establecer el momento y la cantidad de 
pedido que va a realizar la empresa. Lo que se pretende es aproximarse lo 
máximo posible al nivel de stock óptimo, que es aquel en que los costes de 
gestión son mínimos. Uno de los sistemas más utilizados en la gestión de 
inventarios es el modelo de Wilson. 
 
2.2.4.3. Hipótesis en las que se basa la EOQ 
La EOQ, del inglés (Economic Order Quantity); es decir, el tamaño de lote que 
permite minimizar los costos totales anuales por mantenimiento de inventario de 
ciclo y hacer pedidos. El método para determinar la EOQ se basa en las siguientes 
suposiciones: 
 
a. La demanda es conocida y constante  
b. El plazo de entrega se conoce y es constante  
c.  La recepción del pedido es instantánea  
d. Los descuentos por cantidad no son posibles  
e. Los únicos costos variables son el costo de preparación de un pedido y el 
costo de almacenamiento  
f. Las existencias no se agotan. 
En la figura 2.3 se puede observar todas las fórmulas que se van a utilizar para el 
modelo EOQ,  
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Figura 2.3: Fórmula del modelo EOQ. 
Fuente: “Administración de abastecimiento”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://www.slideshare.net/joseo/tema-1-administracion-del-abastecimiento 
 
En la figura 2.4, se puede observar todos los costos relacionados al modelo EOQ, 
los que nos ayudaran para poder ver encontrar todos los costos. 
 
 
 
 
Figura 2.4: Costos relacionados al modelo EOQ. 
Fuente: “Administración de abastecimiento”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://www.slideshare.net/joseo/tema-1-administracion-del-abastecimiento. 
 
La cantidad económica de pedido será óptima cuando se satisfacen las 
suposiciones. En realidad, pocas situaciones son así de simples. Sin embargo, la 
EOQ constituye a menudo una aproximación razonable del tamaño de lote 
apropiado, aun cuando una o varias de las suposiciones no sean del todo 
aplicables.  
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Según Krajeswki y Ritzman (2000) Otra de las técnicas clásicas es la del lote 
económico, ésta también parte del supuesto que la demanda o consumo se 
distribuye homogéneamente en el tiempo y que es independiente. Este método 
además es usado como base para otras técnicas de dimensionamiento de lotes. 
La fórmula se muestra a continuación: 
 
2.2.4.4. EOQ y sistemas esbeltos 
 A primera vista podría parecer que la EOQ si opone diametralmente a los 
principios de los sistemas Esbeltos, que se basan en lotes de tamaño pequeño y 
niveles bajos de inventarios. Sin embargo las mismas mejoras en los procesos 
que producen un sistema esbelto crean un entorno que se aproxima a las 
suposiciones más o menos restrictivas de la EOQ, por ejemplo las tasas de 
demanda por año, mes, día u hora se conocen con certeza razonable en los 
sistemas esbeltos y la tasa de demanda es relativamente uniforme.  
 
Los sistemas esbeltos también pueden tener pocas restricciones en sus procesos 
si la empresa practica la administración de restricciones. Además los sistemas 
esbeltos se esfuerzan por tener tiempos de entrega constantes y cantidades 
confiables de entrega por parte de los proveedores, las cuales son también 
supuestos de la EOQ. En consecuencia, la EOQ es una herramienta para 
dimensionar los lotes que es muy compatible con los principios de los sistemas 
esbeltos. (Krajewski, 2008) 
 
2.2.4.5. Sistema de punto de re-orden (ROP)  
El ROP, del inglés (reorder point system) o sistema de cantidad de pedido fija, se 
lleva el control del inventario remanente de un artículo cada vez que se hace un 
retiro para determinar si ha llegado el momento de hacer un nuevo pedido y lo 
podemos observar en la figura 2-5 el cual nos muestra el punto en donde se debe 
hacer el requerimiento y también se puede ver el plazo de entrega y la cantidad 
optima solicitada. 
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Figura 2.5: Nivel del inventario. 
Fuente: “Administración de abastecimiento”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://www.slideshare.net/joseo/tema-1-administracion-del-abastecimiento. 
 
Cuando la posición de inventario llega a un nivel mínimo predeterminado, llamado 
punto de reorden se pide una cantidad fija Q del artículo en cuestión. En un 
sistema de revisión continua, aunque la cantidad de pedido Q es fija, el tiempo que 
transcurre entre los pedidos suele variar. Por lo tanto, Q puede basarse en la 
EOQ, en una cantidad de cambio de precio (el tamaño de lote mínimo para poder 
obtener un descuento por cantidad), en el tamaño del contenedor (como un 
camión lleno), o en cualquier otra cantidad seleccionada por la gerencia. 
(Krajewski, 2008) 
 
a. Razón de la variabilidad  
Una mala gestión provoca una mayor variabilidad. Las causas son:  
 los empleados, las máquinas y los proveedores producen unidades que no 
se ajustan a los estándares, llegan con retraso o en cantidades que no son 
las adecuadas.  
 Las especificaciones y los diseños de ingeniería son inexactos.  
 El personal de producción intenta producir antes de que se completen los 
diseños y las especificaciones.  
 No se conocen las demandas de los clientes.  
 
b. Finalidad del modelo.  
La finalidad de este modelo se basa en:  
 Responden a cuánto y cuándo pedir.  
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 Permiten a la empresa ofrecer descuentos por cantidad:  
- Productos a precio reducido cuando éstos se compran en grandes 
cantidades.  
- Se emplean las hipótesis de EOQ.  
 Se establece un intercambio entre la reducción del precio y el aumento del 
coste de almacenamiento.  
 Responden a cuánto y cuándo pedir.  
 Permiten que la demanda varíe:  
- Sigue una distribución normal.  
- Se emplean las hipótesis de EOQ.  
 Consideran el nivel de servicio y el inventario de seguridad (SS) :  
- Nivel de servicio = 1 - Probabilidad de que se agoten las 
existencias.  
- Un nivel de servicio mayor produce un mayor inventario de 
seguridad.  
 Cuanto mayor es el inventario de seguridad, mayor es el punto de pedido 
(ROP).  
 
 
 
 
Figura 2.6: Nivel de inventario del modelo ROP. 
Fuente: “Administración de abastecimiento”. (n.f.). Extraída el 27/07/2016 desde 
http://www.slideshare.net/joseo/tema-1-administracion-del-abastecimiento  
 
En la figura 2-6 se puede observar el punto de reorden, además del nivel de 
inventario los cuales ayudan a la satisfacción del cliente. 
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2.2.4.6. Sistema de inventario ABC 
 
Este modelo se utiliza para clasificar por importancia relativa las diversas exis-
tencias de una empresa cuando ésta tiene unos inventarios con mucha variedad 
de productos y no puede destinar el mismo tiempo ni los mismos recursos a cada 
uno de ellos, ya que tienen una influencia diferente sobre la gestión de esos 
inventarios. 
  
El modelo ABC se basa en clasificar las existencias en tres categorías: 
 
Existencias A. Son los artículos más importantes para la gestión de aprovisiona-
miento, forman aproximadamente el 20 % de los artículos del almacén y, en con-
junto, pueden sumar del 60 al 80 % del valor total de las existencias. Estas exis-
tencias hay que controlarlas y analizarlas estricta y detalladamente, dado que 
tienen el valor económico más relevante para el aprovisionamiento. 
Existencias B. Son existencias menos relevantes para la empresa que las ante-
riores. A pesar de ello, se debe mantener un sistema de control, pero mucho 
menos estricto que el anterior. Pueden suponer el 30 % de los artículos del 
almacén, con un valor de entre el 10 y el 20 % del almacén. 
Existencias C. Son existencias que tienen muy poca relevancia para la gestión de 
aprovisionamiento. Por tanto, no hay que controlarlas específicamente, es 
suficiente con los métodos más simplificados y aproximados. Representan 
aproximadamente el 50 % de las existencias de la empresa, pero menos del 5 o 
10 % del valor total del almacén. 
 
La idea que subyace tras el modelo ABC es que cada categoría de existencias 
requiere de un nivel de control diferente; cuanto mayor sea el valor de los ele-
mentos inventariados, más estrecho deberá ser ese control. Como las existencias 
A suponen una mayor cantidad de recursos inmovilizados deben ser controladas 
estrechamente; será necesario reducir las existencias de las mismas en la medida 
de lo posible y minimizar los stocks de seguridad. Esto suele requerir detallados 
pronósticos de la demanda, sistemas de inventario continuo y una minuciosa 
atención a las políticas de compra. Sin embargo, para los elementos de las 
categorías B y C la mera observación puede ser un método de control válido; para 
ellas, se pueden emplear modelos periódicos de inventario. 
 
a.  Principio de Pareto  
 
La clasificación ABC está basada en el principio de Pareto. En el siglo XVIII, 
Vilfredo Pareto, en un estudio de la distribución de la riqueza de Milán, encontró 
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que el 20% de la población controlaba el 80% de la riqueza. Esto se resume en 
que la minoría posee la mayor importancia o peso de una característica y la mayoría 
posee la menor importancia o peso, a esto se le conoce como el Principio de 
Pareto. 
 
Tabla 2.1  
Clasificación ABC del inventario. 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
La tabla 2.1 muestra la clasificación ABC teniendo en cuenta los porcentajes de 
participación de los productos y el valor que representan. 
b. Ventajas y desventajas  
 
Las ventajas para las empresas que implantan un sistema ABC son:  
- Es aplicable a todo tipo de empresas. 
- Identifica clientes, productos, servicios u otros objetivos de costos no 
rentables. 
- Puede crear una base informativa que facilite la implantación de un proceso de 
gestión de calidad total, para superar los problemas que limitan los resultados 
actuales.  
- El ABC incrementa la credibilidad y utilidad de la información de costos en el 
proceso de toma de decisiones y hace posible la comparación de operaciones 
entre plantas y divisiones.  
- Aporta más informaciones sobre las actividades que realiza la empresa, 
permitiendo conocer cuáles aportan valor añadido y cuáles no, dando la 
posibilidad de poder reducir o eliminar estas últimas.  
- El ABC es muy útil en la etapa de planeación, pues suministra una abundante 
información que sirve de guía para varias decisiones estratégicas tales como: 
fijación de precios, búsquedas de fuentes, introducción de nuevos productos y 
adopción de nuevos diseños o procesos de fabricación, entre otras.  
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- Se logra una mejor asignación de los costos indirectos a los objetivos de 
costos. (Productos o servicios).  
Según (Soldevila 1997) las desventajas para las empresas que implantan un 
sistema ABC son:  
- Puede provocar que se descarte lo adecuado de los sistemas de costos 
tradicionales.  
- Los cálculos que exige el modelo ABC son complejos de entender.  
- Se basa en información histórica.  
- Su implantación suele ser muy costosa, ya que todo el entramado de 
actividades y generadores de costos exige mayor información que otros 
sistemas.  
- Si se seleccionan muchas actividades se puede complicar y encarecer el 
sistema de cálculo de costos.  
 
2.2.5. Administración de almacenes 
Proceso de la función Logística que trata la recepción, almacenamiento y 
movimiento dentro de un mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier 
material-materias primas, semielaborados, terminados, así como el tratamiento e 
información de los datos generados  
La Gestión de Almacenes se sitúa en el mapa de Procesos Logísticos entre la 
Gestión de Existencias y Proceso de Gestión de Pedidos y Distribución. 
 
2.2.5.1. Importancia de los almacenes 
Un almacén se puede considerar como un centro de producción en el que se 
efectúan una serie de procesos relacionados con: 
 
- Recepción, control, adecuación, tránsito y ubicación de productos recibidos 
(Procesos de Entrada).  
- Almacenamiento de productos en condiciones eficientes para su conservación 
identificación, selección y control (Procesos de Almacenaje).  
- Recogida de productos y preparación de la expedición de acuerdo con los 
requerimientos de los clientes (Procesos de Salida).  
 
El almacén debe ser el más adecuado para realizar una rápida identificación y 
colocación del producto contando para ello con los medios más modernos de 
almacenamiento incluyendo sistemas para llevar un buen control, como: 
 
- Mantener la calidad de la mercadería  
- Control de la cantidad de mercadería  
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- Una adecuada rotación de mercadería  
- Una adecuada clasificación  
2.2.5.2. Objetivos de un sistema de almacenaje  
Los objetivos principales que se obtiene común sistema de almacenaje son:  
- Rapidez de entrega  
- Fiabilidad  
- Reducción de costos  
- Maximización de volumen disponible  
- Matización de operaciones de manipulación y transporte  
 
2.2.5.3. Fundamentos y principios  
El almacén nace porque no es posible reducir a cero el tiempo de que sea 
consumido. Existen fundamentos puramente financieros, es más rentable 
aprovisionarse en mayores cantidades para reducir costos y claro ello contraería la 
necesidad de almacenes amplios y mayor control sobre estos materiales. 
 
2.2.5.4. Gestión de almacenes  
La Gestión de Almacenes está contemplada desde la recepción de mercancías 
hasta su salida de almacén, pasando por la adecuada conservación de los 
productos almacenados. Las normas ISO 9000 normalizan las actividades 
desarrolladas en el almacén, así como las zonas que una empresa debe habilitar 
para el aseguramiento de su sistema de calidad.  
 
Las principales funciones que debe aportar un sistema de gestión de almacenes 
son: 
- Facilitar el recuento de materiales en la zona de recepción.  
- Optimizar las ubicaciones de los productos en base a unas reglas de gestión 
de almacén.  
- Facilitar tareas de preparación de pedidos proporcionando la información 
necesaria.  
 
2.2.5.5. Procesos para mejorar la gestión de almacén 
El almacén debe ofrece la flexibilidad para cualquier cambio en las necesidades, 
de modo que pueda conseguir la máxima eficacia posible. Establezca tareas de 
almacenamiento de mayor y menor prioridad para una óptima localización de los 
productos y ubicaciones para acomodar distintas necesidades de 
almacenamiento, como los requisitos de temperatura o el ritmo de la rotación del 
inventario de varios artículos. 
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 38 
 
a. Planificación y organización  
Este subproceso alcanza las actividades de carácter estratégico y táctico, al tener 
que dar solución a las necesidades de recursos y ubicaciones en línea con las 
políticas y objetivos generales de la compañía.  
 
Mediante los tres procesos operativos: recepción, almacén y movimiento.  
 
b. Diseño de la red de distribución  
Una compañía necesita una Red de Distribución que permita responder a cambios 
en la demanda utilizando una óptima combinación de instalaciones, modalidades 
de transporte y estrategias. Una Red de Distribución es el conjunto de todos los 
centros de distribución, almacenes y rutas de transporte.  
 
c. Responsabilidad de la cadena de gestión de los almacenes  
 
Tras definir la Red de Distribución que necesita la compañía, la siguiente gran 
decisión que debe realizar es respecto al almacenamiento de sus existencias: 
Debe auto gestionar los almacenes aumentando el grado de control, y reduciendo 
el costo. 
 
d. Diseño y layout de los almacenes  
 
Diseño:  
 
Una vez que los tipos de almacenes y sus ubicaciones han sido definidos, se debe 
trabajar en conseguir el flujo de materiales más eficiente y efectivo dentro de los 
almacenes. 
 
- Los diseños del almacén debe tener los siguientes requisitos:  
 De seguridad (como anti robos).  
 De control de autorización (normas y reglas).  
 De control de inventario. (facilidad de conteo).  
 Sanitarios (limpieza e higiene).  
 De manipulación de productos (rotación de productos)  
 
Layout:  
 
El layout de un almacén debe asegurar el modo más eficiente para manejar los 
productos.  
- Hay que considerar:  
 La estrategia de entradas y salidas del almacén  
 El tipo de almacenamiento que es más efectivo,  
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 El transporte interno dentro del almacén,  
 La rotación de los productos.  
 El nivel de inventario a mantener  
 El embalaje y la preparación de pedidos.  
e. Zonas básicas de un almacén  
 
- Recepción: Zona donde se realizan las actividades del proceso de Recepción  
- Almacenamiento, reserva o stock: zonas destino de los productos 
almacenados. De adaptación absoluta a las mercancías albergadas, incluye 
zonas específicas de stock para mercancías especiales, devoluciones, etc.  
- Preparación de pedidos o picking: zona donde son ubicados las mercancías 
tras pasar por la zona de almacenamiento, para ser preparadas para 
expedición  
- Salida, verificación o consolidación: desde donde se produce la expedición 
y la inspección final de las mercancías  
- Paso, maniobra: zonas destinadas al paso de personas y máquinas. 
Diseñados también para permitir la total maniobrabilidad de las máquinas.  
- Oficinas: zona destinada a la ubicación de puestos de trabajo auxiliares a las 
operaciones propias de almacén  
 
2.2.5.6. Rendimiento de un sistema de almacenamiento. 
 
- Rendimiento: tasa por hora de transacciones de almacenamiento y/o 
recuperación que se llevan a cabo.  
- Utilización: relación entre el tiempo que se utiliza realmente el sistema para 
realizar su función y el tiempo que éste está disponible.  
- Disponibilidad: proporción de tiempo que el sistema es capaz de funcionar 
sin estropearse.  
- Capacidad: espacio volumétrico total disponible o número total de 
compartimentos de almacenamiento disponibles en el sistema.  
- Densidad: relación entre el espacio volumétrico disponible para el 
almacenamiento real y el espacio volumétrico total del sistema de 
almacenamiento.  
- Accesibilidad: capacidad de tener acceso a cualquier artículo deseado o 
carga almacenada en el sistema.  
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2.2.5.7. Formas de almacenamiento  
- Racking: utilizar de manera eficiente el espacio vertical, almacenando en 
grandes racks, la recogida puede requerir mayor trabajo y ser más cara, ya 
que es necesario utilizar sistemas automáticos de elevación.  
- Por zonas: se agrupa las existencias de características comunes en lugares 
de fácil acceso. La zonificación, puede resultar una utilización del espacio 
menos eficiente, la capacidad de un Área, puede ser comprimidos en otra, 
malgastando el espacio.  
- Aleatorio: agrupa productos de acuerdo al tamaño de los lotes y el espacio 
disponible sin relacionar las características de los productos.  
- De temporada o promocionales: los productos sujetos a temporalidades son 
ubicados en Áreas de fácil recogida y abastecimiento para minimizar los 
costes.  
- Cuarentena de alto riesgo: estos productos como las sustancias controladas, 
las existencias de alto valor requieren condiciones especiales de 
almacenamiento, incluyendo el acceso restringido.  
 
2.2.5.8. Flujos de entrada y salida  
Desde la perspectiva de las características de las mercancías, los flujos de 
entrada y salida del almacén de las mercancías son variadas, como por ejemplo: 
 
- Last In – First Out (LIFO): la última mercancía que entra en almacén, es la 
primera que sale para expedición Esta modalidad es mayormente utilizada en 
productos frescos.  
- First In – First Out (FIFO): la primera mercancía que entra en almacén, es la 
primera que es sacada de almacén. Es la modalidad más utilizada para evitar 
las obsolescencias.  
- First Expired – First Out (FEFO): el de fecha más próxima de caducidad es 
el primero en salir.  
 
2.2.5.9. Flujos de información 
Si bien la función principal de la gestión de almacenes es la eficiencia y efectividad 
en el flujo físico, su consecución está a expensas del flujo de información. Se 
desarrolla de manera paralela a ellos por tres vías: 
 
a. Información para la gestión: Dentro de este epígrafe se incluyen todos 
aquellos documentos que contienen: 
- Configuración del almacén: instalaciones, layout.  
- Datos relativos a los medios disponibles.  
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- Datos técnicos de las mercancías almacenadas.  
- Informes de actividad para Dirección.  
- Evolución de indicadores.  
- Procedimientos e instrucciones de trabajo.  
- Perfiles y requisitos de los puestos.  
- Registros de la actividad diaria.  
 
b. Identificación de ubicaciones: Las zonas deben estar perfectamente 
identificables y conocidas por el personal habilitado a entrar en el almacén. Las 
prácticas más habituales son la delimitación de las zonas por colores o la 
presencia de carteles con la denominación de las zonas, colgados o posados en el 
suelo. En el almacén toda ubicación debe poseer su codificación única que la 
diferencie del resto. El método de codificación es decisión propia de la empresa, 
no existiendo una codificación perfecta para todas las empresas.  
 
c. Tipos de codificación:  
- Estantería: Cada estantería tiene asociado una codificación correlativa, del 
mismo modo que en cada una de ellas, sus bloques también están 
identificados con numeración correlativa, así como las alturas de la estantería, 
empezando del nivel inferior y asignando números correlativos conforme se 
asciende de altura.  
 
2.2.5.10. Responsabilidad de la gestión de almacenes. 
 
La tabla 2.2 muestra las ventajas y desventajas que se debe tener en cuenta para 
tomar una decisión adecuada en la gestión de almacenes. 
 
  Tabla 2.2 
  Ventajas y desventajas de la gestión de almacenes. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.2.6. Servicio al cliente  
Los clientes exigen cada vez más, son menos tolerantes con la calidad y disponen 
de menos tiempo. Por ello, es esencial optimizar la relación con ello. Las 
empresas están comenzando a usar la red, teléfonos, servicios electrónicos para 
los servicios al cliente, están tratando de aumentar el potencial de información, 
permitiendo la disponibilidad para aquellas personas que lo necesiten.  
Facilitar las descripciones de los productos y apoyo técnico sirve para ahorrar 
dinero, al simplificar los procesos de relación con los clientes, sino que consigue 
también aumentar su satisfacción e incrementar su lealtad a la empresa. 
 
2.2.6.1. Ventajas de la gestión con los clientes  
Entre las principales ventajas que aporta en las gestiones con clientes son:  
a. Menores costes, Debido a la interacción con el cliente y a las posibilidades que 
para ofrecer lo que necesitan para reducir los costos.  
b. Mejor calidad en la atención, A través de correo electrónico, se puede 
interactuar durante todo el día y a lo largo de todo el año.  
c. Mayor conocimiento de los clientes, Saber cuáles son los productos que más 
consumen, ayudan a reducir los tiempos de respuesta y cubrir sus necesidades.  
d. Incremento de las ventas, Se trata de lograr ampliar la cuota de mercado que 
tengan las empresas.  
 
2.2.6.2. Incremento de ventas  
Se trata de lograr ampliar la cuota de mercado que tengan las empresas, Estamos 
hablando en términos genéricos de una estrategia de negocios centrada en el 
cliente, el cual utiliza medios o canales para interactuar.  
La Gestión del Conocimiento de la Relación con el Cliente es una estrategia 
orientada al cliente, apoyada por procesos, sistemas y comunicaciones para 
construir relaciones duraderas y rentables mediante la comprensión de las 
necesidades y preferencias individuales. 
 
a. Beneficios al incrementar las ventas  
Las organizaciones se enmarcan principalmente en el área de marketing y 
comercial, repercutiendo, en el resto de áreas de la empresa, las mejoras que 
aporta esta herramienta son: 
 
- Visión clara de los clientes, centralizando: información, rentabilidad. 
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- Historial de los clientes  
- Gestión de las agendas en planificaciones y seguimientos  
- Visión del estado de las oportunidades de negocio en la organización.  
- Obtención de ventas sencillas y rápidas, con un alto nivel de precisión.  
- Correcto seguimientos comerciales para mejorar el proceso.  
- Conocer la eficacia y eficiencia de las ventas por zonas, productos y 
comerciales.  
- Conocimiento de costos del área comercial, el valor de un cliente, la 
rentabilidad.  
- Integración de los pedidos y contactos a través del sitio Web al sistema. 
  
Los beneficios que puede aportar una herramienta CRM en una organización 
empresarial son muy importantes, aunque lo primero que hay que tener en cuenta 
es que la empresa debe estar preparada para albergar este proceso de cambio 
que supone la implementación de la herramienta. Si no es así, tanto la empresa 
como su cliente se verán inmersos en una situación incómoda. 
 
2.2.7. Indicadores Logísticos  
Son relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestión Logística 
que permite evaluar el desempeño y el resultado en cada proceso Incluyen los 
procesos de recepción, almacenamiento, inventarios, despachos, distribución, 
entregas, facturación y los flujos de información entre los socios de negocios. Es 
indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor del manejo de 
los indicadores de gestión logística, con el fin de poder utilizar la información 
resultante de manera oportuna (tomar decisiones). 
2.2.7.1. Objetivos de los indicadores logísticos 
- Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos. 
- Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores 
nacionales e internacionales. 
- Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducción del tiempo de 
entrega y la optimización del servicio prestado. 
- Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la 
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final. 
- Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa. 
- Compararse con las empresas del sector en el ámbito local y mundial 
(Benchmarking). 
2.2.7.2. Utilidad de los indicadores de Gestión 
- Parametrizador de la planeación de actividades logísticas. 
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- Medición de resultados. 
- Proyección de logros. 
- Identificación de mejoras internas. 
- Dinamizador de los procesos logísticos de mercancías mediante la 
interrelación de todas sus actividades internas (ARMONÍA). 
- Potencializador de la actividad comercial. 
- Multiplicador de la realidad empresarial. 
- Capacidad real. 
- Capacidad instalada. 
2.2.7.3. Características de los indicadores de la gestión logísticos 
Cuantificables 
Debe ser expresado en números o porcentajes y su resultado obedece a la 
utilización de cifras concretas. 
Consistentes 
Un indicador siempre debe generarse utilizando la misma fórmula y la misma 
información para que pueda ser comparable en el tiempo. 
Agregables 
Un indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en el 
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados. 
Comparables 
Deben estar diseñados tomando datos iguales con el ánimo de poder comparase 
con similares indicadores de similares industrias. 
2.2.7.4. Patrones para especificación de indicadores 
Nombre 
La identificación y la diferenciación de un indicador es vital, y su nombre, además 
de concreto debe definir claramente su objetivo y utilidad. 
Forma de Cálculo 
Se debe tener muy claro la fórmula matemática para el cálculo de su valor, lo cual 
indica la identificación exacta de los factores y la manera como ellos se relacionan. 
Unidades 
El valor de un determinado indicador está dado por las unidades las cuales varían 
de acuerdo con los factores que se relacionan. 
Glosario 
Es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos de 
especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su cálculo. 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 45 
 
Ejemplo: Manual o cartilla de indicadores, en la cual se especifican todos los 
aspectos atinentes a los indicadores que maneje la organización. 
Metas Establecidas 
El indicador debe tener un valor óptimo planteado como objetivo a alcanzar, lo que 
permite su comparación y seguimiento. 
Comportamiento histórico del indicador 
Establece la tendencia. 
 
Generación de valor 
El mejor valor logrado para dicho indicador, bien sea en la organización o fuera de 
la misma. 
 
2.2.7.5. Esquema de Implantación 
Para establecer indicadores de gestión a cualquier nivel, es vital tener claro que es 
lo correcto y como hacerlo correctamente, al tener presente siempre hacer lo 
correcto correctamente estaremos en la senda de la efectividad y la productividad. 
 
Para el caso de la logística sólo se deben desarrollar indicadores para aquellas 
actividades o procesos relevantes al objetivo logístico de la empresa, para lo 
anterior, se deben tener en cuenta los siguientes pasos: 
1. Identificar el proceso logístico a medir. 
2. Conceptualizar cada paso del proceso. 
3. Definir el objetivo del indicador y cada variable a medir. 
4. Recolectar información inherente al proceso. 
5. Cuantificar y medir las variables. 
6. Establecer el indicador a controlar. 
7. Comparar con el indicador global y el de la competencia interna. 
8. Seguir y retroalimentar las mediciones periódicamente. 
9. Mejorar continuamente el indicador. 
10. Proyección y benchmarking externos. 
 
2.2.8. Indicadores de Compra y Abastecimientos 
Estos indicadores están diseñados en función de evaluar y mejorar continuamente 
la gestión de compras y abastecimiento como factor clave en el éxito de la gestión 
de la cadena de suministro de la compañía, donde se pueden controlar aspectos 
del proceso de compras como de las negociaciones y alianzas estratégicas 
hechas con proveedores.  
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2.2.8.1. Certificación de proveedores 
Cálculo: 
                  𝐕𝐚𝐥𝐨𝐫 =
𝐏𝐫𝐨𝐯𝐞𝐞𝐝𝐨𝐫𝐞−𝐂𝐞𝐭𝐢𝐟𝐢𝐜𝐚𝐝𝐨𝐬
𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥−𝐏𝐫𝐨𝐯𝐞𝐞𝐝𝐨𝐫𝐞𝐬
  
2.2.8.2. Calidad de pedidos generados 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒈𝒆𝒏𝒆𝒓𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒔𝒊𝒏 𝒑𝒓𝒐𝒃𝒍𝒆𝒎𝒂𝒔
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒈𝒆𝒏𝒆𝒓𝒂𝒅𝒐𝒔
∗ 𝟏𝟎𝟎  
2.2.8.3 Volumen de compra 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒓𝒂
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔
  
 
2.2.8.4 Entregas perfectamente recibidas 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒓𝒆𝒄𝒉𝒂𝒛𝒂𝒅𝒐𝒔 
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
∗ 𝟏𝟎𝟎  
 
2.2.9. Indicadores de producción e inventarios 
Los movimientos de materiales y productos a lo largo de la cadena de suministro 
son un aspecto clave en la gestión logística, ya que de ello depende el 
reabastecimiento óptimo de productos en función de los niveles de servicio y 
costos asociados a la operación comercial y logística de la empresa. 
2.2.9.1. Capacidad de producción utilizada 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒂𝒑𝒂𝒄𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒖𝒕𝒊𝒍𝒊𝒛𝒂𝒅𝒂 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜
  
2.2.9.2. Rendimiento de máquina 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑵𝒖𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒅𝒆 𝒖𝒏𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒊𝒅𝒂𝒔  
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜
∗ 𝟏𝟎𝟎  
2.2.9.3. Rotación de mercancía 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔 𝒂𝒄𝒖𝒎𝒖𝒍𝒂𝒅𝒂𝒔
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
= 𝑛𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑐𝑒𝑠  
2.2.9.4.  Duración del Inventario  
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑰𝒏𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂𝒓𝒊𝒐 𝒇𝒊𝒏𝒂𝒍
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
∗ 𝟑𝟎 𝒅í𝒂𝒔  
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2.2.9.5. Vejez del inventario 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑼𝒏𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒅𝒂ñ𝒂𝒅𝒂𝒔+𝒐𝒃𝒔𝒐𝒍𝒆𝒕𝒂𝒔+𝒗𝒆𝒏𝒄𝒊𝒅𝒂𝒔
𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
  
2.2.9.6. Valor económico del inventario 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒅𝒆 𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂 𝒂𝒍 𝒎𝒆𝒔 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜 
 
2.2.9.7. Exactitud de inventarios  
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 𝒅𝒊𝒇𝒆𝒓𝒆𝒏𝒄𝒊𝒂  
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 
∗ 𝟏𝟎𝟎 
2.2.10. Indicadores de almacenamiento y bodegaje 
La gestión de almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestión de 
aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos 
generados al interior del Centro de Distribución o almacén es determinante en 
cuanto al impacto de los costos de operación sobre la operación logística. 
2.2.10.1. Costo de unidad almacenada 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒅𝒆𝒍 𝒂𝒍𝒎𝒂𝒄𝒆𝒏𝒂𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐  
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 
 
2.2.10.2. Costo de unidad despachada 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒐𝒑𝒆𝒓𝒂𝒄𝒊ó𝒏 𝒃𝒐𝒅𝒆𝒈𝒂 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎𝑠 
 
2.2.10.3. Unidades separadas o despachadas por empleados 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒖𝒏𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒔𝒆𝒑𝒂𝒓𝒂𝒅𝒂𝒔/𝒅𝒆𝒔𝒑𝒂𝒄𝒉𝒂𝒅𝒂𝒔 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑇𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑠𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 
 
2.2.10.4. Costo metro cuadrado 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒐𝒑𝒆𝒓𝒂𝒕𝒊𝒗𝒐 𝒃𝒐𝒅𝒆𝒈𝒂 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 á𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑙𝑚𝑎𝑐𝑒𝑛𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 
∗ 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 
 
2.2.10.5. Costo de despacho por empleado 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒐𝒑𝒆𝒓𝒂𝒕𝒊𝒗𝒐 𝒃𝒐𝒅𝒆𝒈𝒂 
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑏𝑜𝑑𝑒𝑔𝑎 
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2.2.10.6. Nivel de cumplimiento de despachos 
Cálculo: 
                  𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑵𝒖𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒅𝒆 𝒅𝒆𝒔𝒑𝒂𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒂 𝒕𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
 
 
2.3. Definición de Términos Básicos. 
 
Aprovisionamiento: El aprovisionamiento es la función logística mediante la cual 
se provee a una empresa de todo el material necesario para su funcionamiento. 
Su concepto es sinónimo de provisión o suministro. 
 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características internas cumple con los 
requisitos.  
 
Gestión: Fantova (2005), la gestión es la que amortiza el uso de los recursos para 
obtener los productos o servicios en un marco de rentabilidad. Las máquinas, los 
materiales, las personas, los sistemas constituyen los recursos cuya 
administración queda envuelta en la gestión. El objetivo de la gestión es lograr la 
máxima contribución de los recursos a la obtención de los productos/servicios con 
rentabilidad. 
 
Gestión de almacenes: Es ayudar al almacén a mejorar su lugar o espacio físico 
para el almacenaje de bienes dentro de la cadena de suministro.  
 
Gestión de inventario: Se entiende por gestión de inventarios el organizar, 
planificar y controlar el conjunto de stocks pertenecientes a una empresa.  
 
Indicador Logístico: Los Indicadores de Desempeño Logístico son medidas de 
rendimiento cuantificables aplicados a la gestión logística que permiten evaluar el 
desempeño y el resultado en cada proceso de recepción, almacenamiento, 
inventarios, despachos, distribución, entregas, facturación y flujos de información 
entre las partes de la cadena logística. Es indispensable que toda empresa 
desarrolle habilidades alrededor del manejo de los indicadores de gestión logística, 
con el fin de poder utilizar la información resultante de manera oportuna (tomar 
decisiones). 
 
Indicador de Gestión: Es un porcentaje, razón, o equivalencia que evalúa e 
informa sobre el comportamiento de una variable en un periodo de tiempo 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 49 
 
específico en el tiempo, que permite observar la situación y tendencias de cambio 
generadas en el proceso evaluado. Los indicadores son un medio, no un fin.  
 
Inventario: Greg (2000), Administración de producción y operaciones. Significa 
realizar un listado pormenorizado de bienes pertenecientes a una persona física o 
jurídica. 
 
Layout de almacenes: Son las condiciones básicas a respetar en la distribución 
de espacios en los almacenes, tales como la diferenciación y facilidad de acceso 
de tres zonas de características disímiles.  
 
Picking: Es el proceso de recogida de material extrayendo unidades o conjuntos 
empaquetados de una unidad de empaquetado superior que contiene más 
unidades que las extraídas. En general, el proceso en el que se recoge material 
abriendo una unidad de empaquetado.  
 
Racking: Es un bastidor destinado a alojar equipamiento electrónico, informático y 
de comunicaciones. Sus medidas están normalizadas para que sea compatible 
con equipamiento de cualquier fabricante.  
 
Relación con el cliente: Es la construcción de una relación con los clientes que 
ayuda a mejorar los negocios.  
 
ROP: Punto de reorden que es la suma de la demanda de tiempo de entrega y las 
existencias de seguridad.  
 
Rotación de mercancías: Es el indicador que permite saber el número de veces 
en que el inventario es realizado en un periodo determinado.  
 
Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en el que se han 
cumplido sus requisitos. (Por la naturaleza de la Entidad los requisitos del cliente 
se comprenden según los requerimientos de la ley). 
 
Sistema de inventario ABC: José (2009) en su libro la Economía de la empresa 
2. El sistema de costos basado en las actividades (ABC) está profundamente 
ligado a la calidad total o como mínimo a un sistema riguroso de gestión de la 
calidad. En consecuencia, para realizar un control presupuestario ABC son 
indispensables como mínimo tres subsistemas.  
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Sistema logístico: Ronald (2004). Logística: Administración de la Cadena de 
Suministro planificación. Nos indica que la organización y control del conjunto de 
actividades de movimiento y almacenamiento que facilitan el flujo de materiales y 
productos desde la fuente de consumo, para satisfacer la demanda al menor costo 
.incluidos los flujos de información y control.   
 
Stock: Pau (1998), Puede traducirse como existencias y que designa 
principalmente las materias primas, productos semielaborados y terminados que 
las empresas tienen en sus almacenes.  
 
Variabilidad: Se refiere a la variación en el tiempo de una operación.  
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CAPÍTULO 3.  
HIPÓTESIS 
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3.1. Formulación de la hipótesis 
 
La Mejora del proceso de aprovisionamiento aumentará la disponibilidad de  
pedidos a los clientes en la empresa Nor Oil S.A.C. – Cajamarca 2016. 
 
3.2. Variables 
 
Independiente 
 
Propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento. 
 
Dependiente 
 
Aumentar la disponibilidad de los pedidos a los clientes. 
 
3.3. Operacionalización de Variables. 
 
En la Tabla 3.1 y 3.2 se puede apreciar la Operacionalización de las variables 
tanto independiente como dependiente. 
 
 . 
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Tabla 3.1 
Variable independiente - Propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
DIMENSIÓN DESCRIPCIÓN INDICADORES FÓRMULA IMPACTO
Porcentaje sobre las ventas 
de los pesos gastados en 
compras
Volumen de compra
Conocer el peso de la actividad de compras en 
relación con las ventas de la empresa con el fin  de 
tomar acciones  de optimización de las compras y 
negociación con el proveedor.
Número y porcentaje de 
productos y pedidos que no 
cumplan las 
especificaciones de calidad 
y servicio definidas, con
desglose por proveedor
Entregas perfectamente 
recibidas
Costos de recibir pedidos sin cumplir las 
especificaciones de calidad y servicio, como; costo 
de retorno, coste de volver a realizar pedidos, 
retrasos en la producción, coste de inspecciones 
adicionales de calidad, etc.
Proporción entre las ventas 
y las existencias promedio e 
indica el número de veces 
que el capital invertido se 
recupera a través de las 
ventas
Rotación de 
Mercaderias
Las políticas de inventario en general deben 
mantener un elevado índice de rotación. Para lo 
anterior se requiere diseñar políticas de entregas 
muy frecuentes, con tamaños muy pequeños. Para 
poder trabajar con este principio es fundamental 
mantener una excelente comunicación entre cliente
y proveedor.
Proporción entre el 
inventario final y las ventas 
promedio del último periodo 
e indica cuantas veces dura 
el inventario que se tiene
Duración del Inventario
Altos niveles en ese indicador muestran 
demasiados recursos empleados en inventarios 
que pueden no tener una materialización inmediata y 
que esta corriendo con el riesgo de ser perdido o 
sufrir obsolescencia.
Nivel de mercancías no 
disponibles para 
despachos por 
obsolescencia, deterioro, 
averías, devueltas en mal 
estado, vencimientos, etc.
Vejez del Inventario
En un periodo de tiempo se observa el nivel de 
mercancía no apta para despacho, con el fin de 
tomar acciones correctivas y evacuar la mercancía 
para que no afecte el costo del inventario de la 
bodega y el nivel de servicio al consumidor final
Mide el porcentaje del costo 
del inventario físico dentro 
del costo de venta de la 
mercancía
Valor económico del 
inventario
En un periodo de tiempo se mide el nivel el valor del 
inventario de producto terminado en relación con las 
ventas al costo. Esto con el fin de evaluar el 
cumplimiento de las políticas de inventario de la 
compañía.
Se determina midiendo el 
número de referencias que 
presentan descuadres con 
respecto al inventario lógico 
cuando se realiza el 
inventario físico
Exactitud en Inventarios
Conocer el nivel de confiabilidad de la información 
de inventarios en centros de distribución con el fin 
de identificar los posibles desfases en los 
productos almacenados y tomar acciones 
correctivas con anticipación y que afectan la 
rentabilidad de las empresas.
VARIABLE
V
A
R
IA
B
L
E
 IN
D
E
P
E
N
D
IE
N
T
E
PROPUESTA DE 
MEJORA DEL 
PROCESO DE 
APROVISIONAMIENTO
GESTIÓN DE 
COMPRAS
GESTIÓN DE 
INVENTARIOS  𝑛 𝑑 𝑑𝑒𝑠 𝑑 ñ 𝑑 𝑠  𝑜 𝑠𝑜 𝑒  𝑠  𝑣𝑒𝑛𝑐 𝑑 𝑠
 𝑛 𝑑 𝑑𝑒𝑠 𝑑 𝑠 𝑜𝑛   𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒   𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜
 𝑜𝑠 𝑜 𝑣𝑒𝑛   𝑑𝑒  𝑚𝑒𝑠
   𝑜𝑟  𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  í𝑠 𝑐𝑜
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
 100
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
x 100
 𝑒𝑛  𝑠  𝑐𝑢𝑚𝑢  𝑑 𝑠
 𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑 𝑜
   𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚 𝑟 
 𝑜    𝑑𝑒   𝑠 𝑣𝑒𝑛  𝑠
 𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 ó𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠
x 100
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Tabla 3.2 
Variable dependiente - Disponibilidad de pedidos a los clientes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
DIMENSIÓN DESCRIPCIÓN INDICADORES FÓRMULA IMPACTO
Cantidad de órdenes que 
se atienden perfectamente 
por una compañía.
Entregas perfectas
Sirve para medir el nivel de cumplimiento, efectividad 
y exactitud en cantidades y tiempos de los pedidos 
despachados por la empresa. 
Consiste en conocer el nivel 
de efectividad de los 
despachos de mercancías 
a los clientes en cuanto a 
los pedidos enviados en un 
periodo determinado.
Nivel de cumplimiento 
de despachos
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los 
pedidos solicitados al centro de distribución y 
conocer el nivel de agotados que maneja el almacén
VARIABLE
DISTRIBUCIÓN Y 
SERVICIO AL 
CLIENTE
DISPONIBILIDAD DE 
PEDIDOS A LOS 
CLIENTES
V
A
R
IA
B
L
E
 D
E
P
E
N
D
IE
N
T
E
 𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠  𝑒𝑟 𝑒𝑐 𝑜𝑠
 𝑜    𝑑𝑒  𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠
  𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚   𝑑𝑜𝑠     𝑒𝑚 𝑜
  𝑚𝑒𝑟𝑜  𝑜    𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑟𝑒 𝑢𝑒𝑟 𝑑𝑜𝑠
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CAPÍTULO 4.  
MATERIALES Y MÉTODOS 
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4.1. Tipo de diseño de investigación. 
 
Pre experimental  
 
4.2. Material.  
 
4.2.1. Unidad de estudio. 
 
Proceso de Aprovisionamiento en la empresa Nor Oil SAC. 
 
4.2.2. Población. 
 
La población lo constituyen las diferentes áreas de la empresa Nor Oil SAC – 
Cajamarca. 
 
4.2.3. Muestra. 
 
Referente a la muestra se considera el área de estudio, es decir el área del 
aprovisionamiento (compras y almacenamiento) de la empresa Nor Oil SAC -
Cajamarca. 
 
4.3. Métodos 
 
4.3.1. Técnicas de recolección de datos 
      En la tabla 4.1 se detallas las técnicas de recolección de datos. 
 
  Tabla 4.1  
  Recolección de información en la empresa Nor Oil SAC 
 
 
   Fuente: Elaboración propia 
 
 
 A continuación detallamos las técnicas e instrumentos a utilizar en el 
 presente estudio: 
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Tabla 4.2  
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 
 
    Fuente: Elaboración propia    
 
 
4.3.2. Procedimientos 
 
4.3.2.1. Observación directa            
 
Objetivo: 
 
Permitirá identificar los principales problemas de los procesos de 
aprovisionamiento de la empresa Nor Oil SAC – Cajamarca. 
Secuela de la Observación directa: 
 
 Registros sobre las condiciones de trabajo en el área de almacén. 
 Observación del área de almacén y la gama de lubricantes mobil. 
 Registro fotográfico de los trabajos realizados y condiciones del área 
de almacén. 
 
Instrumentos: 
 
 Cámara fotográfica. 
 Memoria tipo Micro SD. 
 Lapiceros. 
 Libreta de apuntes. 
 
4.3.2.2. Entrevista 
             
Objetivo: 
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Permitirá conocer la situación actual de los procesos del área de almacén de 
la empresa Nor Oil SAC - Cajamarca.  
 
Procedimiento: 
 
 
El equipo investigador ha determinado entrevistar a la persona encargada de 
almacén quién se encarga de realizar las siguientes labores: 
 
 Responsable de almacenamiento 
 Responsable de las proyecciones de venta 
 Responsable del cuidado y protección de los lubricantes 
 
Secuela de la entrevista 
 
 Escribir los resultados. 
 Entregar una copia al entrevistado, solicitado su confirmación, 
correcciones o adiciones. 
 Archivar los resultados de la entrevista para referencia y análisis 
posteriores. 
 
Instrumentos: 
 
 Cámara fotográfica 
 Lapiceros. 
 Papel. 
 Computadora. 
 
Programas: 
 
 
 Office 2010: Microsoft Word, Microsoft Excel. 
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CAPÍTULO 5.  
INVESTIGACIÓN 
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5.1. Presentación de la empresa. 
 
5.1.1. Descripción general de la empresa. 
 
5.1.1.1. Referencias generales de la empresa. 
 
Razón Social  : NOR OIL S.A.C. 
Tipo de Sociedad : Sociedad anónima. 
RUC   : 20480880154. 
Sector   : Comercial. 
Ubicación  : Av. Hoyos Rubio # 1192 – Cajamarca. 
Fecha de fundación : 31-12-2003. 
N° de trabajadores : 101 trabajadores y 16 prestadores de servicio. 
Giro del negocio : Comercialización y distribución de lubricantes.     
 Mobil. 
 
5.1.1.2. Descripción de la actividad. 
 
NOR OIL SAC es uno de los tres distribuidores autorizados en el Perú de 
lubricantes MOBIL, cubre toda la zona Norte del país, siendo el único 
distribuidor de la marca para esta parte del Perú. 
 
Nor Oil SAC posee una amplia gama de productos lubricantes MOBIL, 
para distintos usos en la industria y los demás, clasificadas por el TIPO de 
lubricante, o por sus APLICACIONES. 
 
 Clasificación por Tipo: 
      
 Lubricantes sintéticos 
 Grasas 
 Productos Generales 
 Aceite para Motor y Transmisión 
 Lubricantes Industriales 
 
Clasificación por aplicación: 
 
 Lubricantes Automotrices 
 Lubricantes Industriales 
 Lubricantes motocicletas 
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La función principal del almacén de Nor Oil S.A.C. es atender los 
requerimientos de los canales de reatil e industria, predominando en la 
zona de Cajamarca el canal retail. (Ver anexo 2) 
 
 Canal Reatil: Lubricentros, concesionario, lavaderos, repuesteras, 
talleres, grifos, entre otros. 
 Canal Industria: Empresas de Transportes, contratistas, minería, 
agroindustria, entre otros. 
 
5.1.1.3. Marco estratégico. 
 
Visión. 
En Nor Oil SAC aspiramos consolidarnos como la empresa líder en el 
norte del país, en la distribución de lubricantes y servicios conexos, 
ofreciendo nuestros productos y servicios con un alto valor agregado. 
 
Misión. 
En Nor Oil SAC tenemos como misión convertir la distribución de 
lubricantes en una nueva experiencia para nuestros clientes, demostrando 
amplio conocimiento de los productos que ofrecemos, soportando nuestra 
gestión en una plataforma tecnológica que mantenemos siempre a la 
vanguardia. Esforzándonos en que cada miembro de nuestra organización 
lleve como elementos fundamentales la ética y cumplimiento de los 
Compromiso Acordados desarrollando una gestión comercial enfocada 
hacia el beneficio mutuo compartiendo con la comunidad nuestro talento 
humano. 
 
Código de Ética. 
Nor Oil SAC posee un gran equipo humano, con sentido de pertenencia y 
ética, en el que se fundamenta el respeto, con el compromiso hacia 
nuestros clientes, aplicando los correctivos requeridos con rapidez y 
eficiencia, alcanzando un alto nivel de productividad que se ve reflejado en 
la mayor satisfacción de nuestros clientes, empleados y propietarios 
 
5.1.1.4. Proveedores y clientes. 
 
Proveedores. 
Nor Oil S.A.C. al distribuir una sola marca, tiene un único proveedor que 
es EXXON MOBIL PERÚ S.A. Este proveedor abastece a sus 
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distribuidores autorizados con todas las líneas de lubricantes en todas sus 
presentaciones. 
 
Para el tema de merchandising se tiene los siguientes proveedores: 
 
- G&C Sport EIRL. 
- GPE Services SAC. 
- GPI Net Work SAC. 
- Gran Prix SRL 
 
Clientes. (Ver anexo 3) 
    
   Retail. 
- Filtros Cajamarca EIRL  
- Grupo Imperio Lubricantes SRL 
- Lubricaciones Chávez EIRL  
- Lubricentro Sucre EIRL  
- Servicentro Independencia ERIL 
- Siguenza Negociaciones SRL 
- Rhonese SRL 
- Servicentro Primavera 
- Lubrimotors M&V SRL 
- Autonort Cajamarca 
- Diveimport 
- Neomotors 
- Lubrifiltros SRL  
- NC Autoporates SAC. 
- Oleocentro Rabanal E.I.R.L. 
- JG Motors Service S.A.C. 
- K & P Servicios Generales SAC. 
- M & G Llantas E.I.R.L. 
- Servicios Generales Coinre SRL. 
- Servicios Generales VMK Maquinarias S.R.L. 
-  Serviparts S.R.L 
- Socorro Cargo Express S.A. 
- Urteaga & Torres Maquinaria E.I.R.L. 
- Washintong Automotriz EIRL 
- Santa Ana Minería & Petróleo S.R.L. 
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   Industria. 
 
- ÁNGELES Minería y construcción SAC  
- Cerro Dorado Minería y Construcción SAC  
- Coansa del Perú Ingenieros SAC  
- Comin SAC  
- Emaco Servicios Generales SRL  
- Grupo Cajamarca Minería y Construcción SAC  
- Llagui SRL  
- Los Sauces Maquinarias EIRL  
- Maquinaria y Construcción Los Andes EIRL  
- Servicios Generales Roselje SRL  
- Transportes M Catalán SAC 
 
5.1.1.5. Competencia. 
 
Al ser Nor Oil S.A.C. un distribuidor autorizado de la Marca Mobil para todo 
el norte del país, no cuenta con un competidor directo en la misma marca; 
Sin embargo, la competencia está en las otras marcas de lubricantes 
presentes en la zona, tales como: 
 
- Shell 
- Castrol 
- Total 
- Vakvoline 
- Texaco 
- Repsol 
- Can 
 
5.1.1.6. Organigrama. 
 
En la Figura 7 se muestra el organigrama general de la empresa Nor Oil 
S.A.C. donde se puede apreciar la jerarquía de trabajo, teniendo a la 
cabeza al directorio que es el encargado de tomar las decisiones de alto 
mando, luego sigue el gerente comercial teniendo a su cargo las 
decisiones de mando medio, posterior el gerente comercial que tiene la 
decisión de toda el área comercial, posterior a ello sigue las jefaturas de 
administración, contabilidad, ventas, marketing, finanzas y soporte técnico, 
cada área cuenta con sus colaboradores y asistentes, finalizando en el 
personal de reparto. 
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Fuente: Elaboración Propia. 
 
5.1.1.7. Análisis FODA. 
 
FORTALEZAS 
- Alianzas estratégicas con clientes retail. 
- Buen posicionamiento en el mercado y en la mente del 
consumidor. 
- Distribuidor oficial de marca Mobil en el Norte. 
- Gama completa de los diferentes grados de aceites. 
- Personal capacitado y con experiencia en el rubro. 
- Precios competitivos. 
Asistentes 
administrativos - 
almacén
Conductores y 
reparto
Jefe de Soporte 
Técnico
Asistente de auditoria 
y finanzas
Auditor interno
Asistente de 
Sistemas
Coordninadora de 
Marketing
Mercadistas
Supervisión de 
Ventas
Representantes de 
Ventas
Asistente soporte 
técnico
Asistente de 
Gerencia
Jefe de 
Administración
Jefe de Auditoría y 
Finanzas
Jefe de Sistemas
Jefatura de 
Marketing
Gerencia 
Comercial
Jefatura de Ventas
Directorio
Gerencia 
General
Figura 5.1: Organigrama nor Oil S.A.C. 
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OPORTUNIDADES. 
- Auge minero en el mercado laboral. 
- La gran mayoría de grados de aceites no son sustitutos. 
- Relación directa con los clientes. 
- Valoración del consumidor. 
- Vigencia de la ley de competencia, la cual prohíbe la competencia 
desleal. 
 
DEBILIDADES  
- Demoras en los tiempos de entrega de los productos al cliente. 
- Falta de marketing y publicidad en el local. 
- Inadecuada comunicación entre áreas. 
- Infraestructura inadecuada (local alquilado). 
- Ubicación poco estratégica del local. 
 
AMENAZAS 
- Conflictos sociales. 
- Coyuntura económica a nivel mundial. 
- Ingreso de empresas competidoras con otras a menor precio. 
 
5.1.2. Diagnostico Documentado. 
 
5.1.2.1. Mapa de Procesos. 
El mapa de procesos presenta una visión general del sistema 
organizacional de su empresa, en donde además se presentan los 
procesos que lo componen así como sus relaciones principales. 
 
La figura 5.2 muestra el mapa de procesos paso a paso de la organización 
que va desde la atención al cliente, aprovisionamiento y ventas. 
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Figura 5.2: Mapa de procesos de Nor Oil S.A.C. 
 Fuente: Elaboración propia. 
  
5.1.2.2. Información del área de estudio. 
 
5.1.2.2.1 Distribución de la empresa – LAYOUT 
 
La distribución de las instalaciones de la empresa NOR OIL S.A.C. se  
presenta en la figura 5.3. y 5.4. 
 
Nor Oil S.A.C. cuenta con dos pisos, en el primer piso funciona el almacén 
y el área de parqueo para carga y descarga del vehículo de reparto, en el 
segundo piso funciona el área administrativa. 
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Fuente: Nor Oil S.A.C. (Ver anexo 4) 
 
Figura 5.3: Distribución de instalaciones de Nor Oil SAC – piso 1. 
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Figura 5.4: Distribución de instalaciones de Nor Oil SAC – piso 2. 
Fuente: Nor Oil SAC (Ver anexo 5) 
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          5.1.2.2.2 Flujograma general. 
 
En la figura 5.5 se detalla paso a paso el proceso de 
aprovisionamiento de la empresa Nor Oil S.A.C. desde la gestión de 
compras hasta el almacenamiento de la mercancía. 
 
 
 
Figura 5.5: Flujograma general de Nor Oil S.A.C. 
Fuente: Nor Oil SAC 
APROVISIONAMIENTO ALMACÉN
INICIO
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pedidos de 
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    5.1.2.2.3 Diagrama de procesos general. 
 
Se utilizan cinco símbolos para construir el diagrama de procesos: un 
pequeño círculo representa una operación, un pequeño cuadrado 
representa una inspección, un triángulo representa almacenamiento, 
una flecha representa el transporte, una D representa la demora y 
también se usa la combinación de operación con inspección lo que 
indica que esos procesos se realizan al mismo tiempo.  
 
- Las operaciones, indican que transforma o prepara una actividad. 
- Inspección, verifica y comprueba cumplimento de normas. 
- Transporte, mueve, traslada entre dos puntos del proceso. 
- Demora, retrasa, limita el desarrollo del proceso. 
- Almacenaje, Guarda, protege, mantiene en este de uso los 
materiales. 
- Combinada, Operación/Inspección ocurre en procesos 
autocontrolados. 
 
 
 
Figura 5.6: Símbolos del diagrama de procesos. 
    Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la figura 5.7, se detalla el proceso de aprovisionamiento que se 
sigue la empresa Nor Oil SAC para el cumplimiento de sus actividades 
desde el aprovisionamiento hasta el almacenamiento. El proceso 
empieza con los pedidos de los clientes, se hace el requerimiento de 
la lista de productos necesitados, se programa las compras, se 
comunica al proveedor, el proveedor aprueba e ingresa el pedido de 
Nor Oil SAC. El almacén recepciona los productos, previa supervisión 
cotejada con los comprobantes correspondientes, se almacena según 
el tipo de línea de lubricante, posteriormente se los ingresa al sistema.  
 
Finalmente los productos serán despachados según requerimiento de 
los clientes. 
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Fuente: Nor Oil SAC. 
 
APROVISIONAMIENTO ALMACENAJE
1
2
1
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1 Demora
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Traslado de productos
1
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Figura 5.7: Diagrama de procesos general de Nor Oil SAC. 
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En la figura 5.8, se muestran el análisis detallado paso a paso del proceso 
de aprovisionamiento y almacenaje de le empresa Nor Oil S.AC.; donde se 
resume las actividades realizadas del diagrama de procesos de la figura 
25, en este cuadro resumen notamos el recorrido de cada actividad, 
encontrando un total de 11 actividades; 5 operaciones, 1 inspección, 1 
actividad combinada, 1 transporte, 2 demoras y 1 almacenaje; de igual 
forma podemos encontrar el total de tiempos por cada actividad realizada 
en minutos; para para las operaciones hay un total de 340 minutos, para 
inspección es 30 minutos, para transporte 30 minutos, para la actividad 
combinada es un total de 10 minutos, para demora 15 minutos y para el 
almacenaje se emplean 60 minutos, dando un tiempo global de 485 
minutos para todo el proceso. 
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Figura 5.8: Resumen del diagrama de operaciones de la empresa Nor Oil S.A.C. 
 Fuente: Nor Oil S.A.C. 
 
Hombre (Persona)
Material (Producto)
Equipo (Producto)
N° DE 
ACTIVIDAD
DESCRIPCIÓN
TIEMPO 
(MIN)
DISTANCIA 
(M)
1 Generación de orden de compra 20
2 Recepción de productos 240
3 Inspección de productos 30
4 Demora 10
5 Ingreso de productos al sistema 25
6 Demora 5
7 Elaboración de Inventario. 25
8 Traslado de productos 30 13
9 Distribución de productos. 30
10 Inspección de productos  sistema vs físico. 10
11 almacenamiento. 60
Total de actividades 13 5 1 1 2 1 1
Total de tiempos 485 340 30 30 15 10 60
TIPO
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
(Aprovisionamiento - Almacenaje)
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En la tabla 5.1, se muestran los porcentajes de las actividades realizadas 
con respecto al tiempo que toma realizar cada actividad. Podemos 
observar que el porcentaje de tiempo más alto es de las actividades de 
operación que representan el 70% de todo el proceso, de igual forma se 
aprecia que la inspección es la que menor porcentaje de tiempo requiere 
en todo el proceso, finalmente, los tiempos improductivos que en este 
caso serían los de demora son el 3% de todo el proceso.   
 
Adicional a ello se presentan los porcentajes de manera gráfica (Véase 
figura 5.9) 
 
  Tabla 5.1 
  Resumen de actividades del proceso en porcentaje 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
Figura 5.9: Gráfico de resumen de actividades del proceso en Nor Oil SAC 
            Fuente: Elaboración propia
ACTIVIDAD CANTIDAD % TIEMPO (MIN) %
Operación 5 45% 340 70%
Inspección 1 9% 30 6%
Transporte 1 9% 30 6%
Demora 2 18% 15 3%
Combinada 1 9% 10 2%
Almacenaje 1 9% 60 12%
TOTAL 11 100% 485 100%
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5.1.2.2.4 Aprovisionamiento. 
 
Los problemas que se ocasionan por una mala función de 
aprovisionamiento son varios; sin embargo, se puede resaltar dos faltas 
más comunes en el almacén de Nor Oil SAC.  
 
a. rotura de stock, Estas faltas vienen originadas, en la mayor parte de 
los casos, porque el plazo de entrega de la mercancía es superior al 
plazo en el que tenemos la necesidad del cliente, provocado por la 
falta de una ineficiente gestión de stocks. En consecuencia se 
generan retrasos en la entrega de los pedidos a los clientes, y la 
consiguiente pérdida de ventas. 
 
b. Sobre Stock, La falta de revisión de la rotación de productos 
acompañado de un deficiente requerimiento de productos genera 
una acumulación de productos de forma desproporcionada, Esta 
acumulación de productos en el almacén  conlleva una serie de 
costes, que dependiendo de su magnitud, puede ser más que 
contraproducente.  
 
Nor Oil SAC actualmente no cuenta con un procedimiento 
estandarizado para realizar la función de aprovisionamiento de forma 
que cuando realizan un pedido no se conocen informaciones tan 
básicas  como el tiempo de entrega o la cantidad mínima a pedir, no 
usan un método cuantitativo solo se basan en las estimaciones del jefe 
de almacén según las ventas del mes anterior. 
 
A continuación se describe a detalle los problemas y actividades que se 
siguen en esta área mediante el diagrama de Ishikawa, diagrama de 
flujo y procesos e indicadores logísticos. 
 
a. Diagrama de Ishikawa. 
 
A continuación se describe las principales causas de un deficiente 
procesos de aprovisionamiento en la empresa Nor Oil SAC. 
Mano de Obra. 
- Deficiente capacidad de gestión de compras. 
- Falta de capacitación y preparación del personal para desarrollar 
sus labores. 
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- Personal desmotivado. 
- Falta de comunicación de los involucrados para el proceso de 
aprovisionamiento. 
- Falta de planificación de compras. 
 
Metodología de trabajo. 
- Falta de planeación 
- Falta de manejar los datos de ventas. 
- Compras en base a criterio propio. 
- Visión de corto plazo. 
- Compra de productos de baja rotación. 
 
Servicios externos. 
- Escasez de productos en el proveedor. 
- Falta de compromiso del proveedor de atender el requerimiento 
según lead time programado. 
- Transporte de mercancías deficiente. 
 
Tecnología. 
- Sistema interno muy deficiente. 
- Datos desactualizados. 
- Falta de indicadores en el sistema. 
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                                       Figura 5.10: Diagrama de Ishikawa del área de aprovisionamiento 
Fuente: Elaboración propia 
MANO DE OBRA METODOLOGÍA DE TRABAJO
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b. Flujograma de aprovisionamiento. 
 
En la figura 17 se muestra el procedimiento que se sigue en la empresa 
Nor Oil SAC para cumplir con la función de aprovisionamiento. 
 
Esta se inicia con la recepción de pedidos de los clientes, seguido 
ventas transmite la información al almacén que inmediatamente revisa 
el stock en el sistema para luego corroborar las existencias en el 
almacén, en caso de tener suficiente stock se procede atender el pedido 
del cliente, caso contrario se elabora una lista de productos los que se 
requerirán, se cotiza y posterior se genera la orden de compra 
finalmente el proveedor confirma la recepción de la orden y procede a la 
atención. 
 
 
Figura 5.11: Flujograma de aprovisionamiento de Nor Oil SAC 
Fuente: Elaboración propia 
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SI
FIN
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c. Flujograma de aprovisionamiento. 
 
En la figura 5.12 se muestra el diagrama de procesos para el 
aprovisionamiento de la empresa Nor Oil SAC. Como se puede apreciar 
cada actividad cuenta con un tiempo establecido. 
 
Esta se inicia con la recepción de pedidos de los clientes, seguido 
ventas transmite la información al almacén que inmediatamente revisa 
el stock en el sistema para luego corroborar las existencias en el 
almacén, en caso de tener suficiente stock se procede atender el pedido 
del cliente, caso contrario se elabora una lista de productos los que se 
requerirán, se cotiza y posterior se genera la orden de compra 
finalmente el proveedor confirma la recepción de la orden y procede a la 
atención. 
 
Figura 5.12: Diagrama del proceso de aprovisionamiento de Nor Oil SAC 
        Fuente: Elaboración propia 
APROVISIONAMIENTO
1
1
2
Recepción de 
pedidos de los 
Verificación de productos 
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de productos
1
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3
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orden de compra
4
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d. Indicadores. 
 
1. Volumen de compra: Porcentaje sobre las ventas de los pesos 
gastados en compras 
 
 
 
Figura 5.13: Total de compras mes de Julio 
Fuente: Nor Oil SAC 
Total compras: 517589.376 
 
 
 
Figura 5.14: Total de ventas mes de Julio 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
Calculo: 
 
517589.376
119582.29
= 4.32 
 
Las compras están demasiado elevadas con respecto a las ventas 
por mes, por cada sol vendido se compran 4.32 lo que se traduce a 
una acumulación de inventario. 
 
2. Entregas perfectamente recibidas: Número y porcentaje de 
productos y pedidos que no cumplan las especificaciones de 
calidad y servicio definidas, con desglose por proveedor. 
 
 
De todas las órdenes de compra generadas el 28% que son dos 
órdenes incumplieron las especificaciones de calidad, no se 
ajustaron al lead time de entregas programadas por el proveedor. 
 
   𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚 𝑟 
 𝑜    𝑑𝑒   𝑠 𝑣𝑒𝑛  𝑠
 
2
7
 x 100 = 28% 
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3. Rotación de mercadería: Proporción entre las ventas y las 
existencias promedio e indica el número de veces que el capital 
invertido se recupera a través de las ventas. 
 
 
 
 
 
 
La rotación de mercadería es de 0.57 un valor muy bajo de 
recuperación de capital. 
 
4. Duración del Inventario: Proporción entre el inventario final y las 
ventas promedio del último periodo e indica cuantas veces dura el 
inventario que se tiene. 
 
 
 
 
 
El alto nivel del indicador muestra que hay demasiados recursos en 
inventario corriendo el riesgo de deterioro. 
 
5. Vejez del inventario: Nivel de mercancías no disponibles para 
despachos por obsolescencia, deterioro, averías, devueltas en mal 
estado, vencimientos, etc. 
 
 
Actualmente existe un bajo nivel de deterioro de productos en 
almacén. 
 
6. Valor económico del inventario: Mide el porcentaje del costo del 
inventario físico dentro del costo de venta de la mercancía. 
 
 
 
 
 
 𝑜𝑠 𝑜 𝑣𝑒𝑛   𝑑𝑒  𝑚𝑒𝑠
   𝑜𝑟  𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  í𝑠 𝑐𝑜
 
119582.29
103270.60
= 1.15 
 𝑒𝑛  𝑠  𝑐𝑢𝑚𝑢  𝑑 𝑠
 𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑 𝑜
 
119582.29
208729.19
= 0.57 
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
 x 100 
119582.29
127307.60
 x 100 = 93.93% 
12+4+0
2285
 =0.70% 
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 El costo de valor de inventario con respecto a las ventas es de 1.1 
 
7. Exactitud de inventarios. Se determina midiendo el número de 
referencias que presentan descuadres con respecto al inventario 
lógico cuando se realiza el inventario físico 
 
 
 
 
 
 
  
 
Hay una diferencia de 12.18% entre el inventario  físico respecto al 
inventario lógico. 
 
8. Entregas perfectas: Cantidad de órdenes que se atienden 
perfectamente por una compañía. 
 
 
 
 
 
Del 100% de pedidos despachados a los clientes el 87.26% se 
entregaron perfectamente. 
 
9. Nivel de cumplimiento de despachos: Consiste en conocer el 
nivel de efectividad de los despachos de mercancías a los clientes 
en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado. 
 
 
 
 
 
 
 
Del 100% de pedidos requeridos por los clientes en el mes de Julio 
2016, el 87.27% se entregaron a tiempo. 
 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
𝑥 100 
12585.30
103270.60
= 12.18% 
185
212
= 0.87 = 87.26% 
  𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚   𝑑𝑜𝑠     𝑒𝑚 𝑜
  𝑚𝑒𝑟𝑜  𝑜    𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑟𝑒 𝑢𝑒𝑟 𝑑𝑜𝑠
 
 𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠  𝑒𝑟 𝑒𝑐 𝑜𝑠
 𝑜    𝑑𝑒  𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠
 
192
220
= 0.87 = 87.27% 
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5.1.2.2.5 Almacenamiento. 
 
En Nor Oil SAC al no contar con un área de logística expresamente 
definido se observan muchas deficiencias en este proceso, empezando  
que no existe una clasificación de productos según la importancia que 
focalice el manejo del almacén. 
 
Con respecto a la infraestructura del almacén es muy precaria e 
inadecuada, no existe parihuelas por lo que los productos están en 
contacto con el suelo, falta de señalización, no existe zonificación por línea 
de productos o por aplicación, no existe un rotulado, lo pasadizos no están 
acorde con las medidas de seguridad, no existe un plan de distribución, los 
productos de marketing (promociones al cliente) no tienen un 
almacenamiento adecuado. 
 
a. Diagrama de Ishikawa. 
 
A continuación se describe las principales causas de un deficiente 
procesos de aprovisionamiento en la empresa Nor Oil SAC. 
Mano de Obra. 
- Desconocimiento de métodos de almacenamiento. 
- Falta de capacitación del personal. 
- Personal desmotivado. 
 
Metodología de trabajo. 
- Falta de planeación de manejo de almacén. 
- No existe diferenciación de manejo de productos. 
- Productos con baja rotación 
 
Métodos 
- Rotulación inadecuada de productos. 
- Inexistencia de parihuelas 
- No existe buenas prácticas de almacenamiento. 
 
Medio ambiente. 
- Orden y limpieza. 
- Espacios mal utilizados. 
- Mala distribución física 
- Falta de señalización
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Fuente: Elaboración propia 
MANO DE OBRA METODOLOGÍA DE TRABAJO
MÉTODOS MEDIO AMBIENTE
DEFICIENTE GESTIÓN 
DE STOCK E 
INADECUADA 
INFRAESTRUCTURA.
Desconociemiento de 
métodos.
Falta de capacitación al 
personal 
Personal 
desmotivado
Falta de 
Planeación 
deficiente manejo 
de productos
compra de 
productos  de 
baja rotación
Inexistencia de 
proveedores
Rotulación 
inadecuada
Malas prácticas de 
almacén
falta de orden 
y limpieza
Espacios mal 
utilizados
Falta de 
señalización
Mala 
distribución
Figura 5.15: Diagrama de Ishikawa del área de almacenamiento 
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b. Puntos críticos de las instalaciones de Nor Oil SAC. 
 
En la figura 5.16, se muestra el plano de las instalaciones de la 
empresa Nor Oil SAC donde se señala el punto crítico donde se 
aplicara la mejora. El punto crítico se encuentra en el primer piso de 
las instalaciones que es el área de almacén. 
 
En este punto crítico podemos analizar lo siguiente: 
 
- El almacén tiene una mala distribución. 
- No se cuenta con palletes. 
- Los productos están en contacto con el piso. 
- No existe una rotulación de los productos. 
- No hay una buena iluminación. 
- Señalización deficiente. 
- Almacenamiento empírico. 
- Extintores en lugares incorrectos. 
- Aplicación inadecuada en algunos productos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 86 
 
 
 
 
 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
1 
Figura 5.16: Plano con puntos críticos de las instalaciones de Nor Oil SAC 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 87 
 
En la figura 5.17, se muestra el estado actual de los productos en el 
almacén de la empresa Nor Oil SAC. Los productos están en contacto 
con el piso y paredes, pasadizos mal distribuidos, falta de 
señalización, no existe una especificación de carga y descarga de 
productos. 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. (Ver anexo 6) 
Figura 5.17: Imágenes del almacén de Nor Oil SAC 
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c. Flujograma de almacenamiento. 
 
En la figura 5.18, se muestra el diagrama de almacenamiento de la 
empresa Nor Oil SAC, empezando con la recepción de productos 
cotejando con los documentos correspondientes, si la documentación 
es correcta se procede a recepcionar e inspeccionar los productos de 
lo contrario se informa de los problemas ocurridos, si los productos 
están conformes se ingresa al sistema y posterior se procede 
almacenarlos pero si no hay conformidad de productos se procede a 
elaborar una orden de devolución de los mismos. 
 
 
 
Figura 5.18: Flujograma de almacenamiento en Nor Oil SAC 
Fuente: Elaboración propia 
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d. Diagrama de procesos. 
 
En la figura 5.19 se detalla paso a paso el proceso que se sigue para 
el almacenamiento en Nor Oil SAC, se empieza con la recepción de 
productos y documentos, se verifica los documentos si esta conformo 
se procede al ingreso de productos al sistema, luego se transporta el 
producto al almacén y se apila según criterio del personal de almacén. 
 
 
Figura 5.19: Diagrama de procesos del almacenamiento 
Fuente: Elaboración propia
ALMACENAMIENTO
1
1
1
Recepción de productos y 
documentos
Verificación de
documentos
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2
Verifica 
productos
2
Ingreso al 
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4
Transporte de 
productos
PRODUCTOS
Documentos
Documentos
1 Almacenamiento 
de productos
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  Fuente: Elaboración propia
Figura 5.20: Diagrama de recorrido de la empresa Nor Oil SAC 
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5.2. Propuesta de diseño. 
 
 En la figura 5.21, se muestra el diseño que pretende mejorar el proceso de 
aprovisionamiento en la empresa Nor Oil SAC. Utilizando para ello los indicadores 
propuestos en la Operacionalización de variables. Este diseño de divide en cuatro 
partes.  
 
La primera, hace referencia al diagnóstico, que no es más que el análisis y 
documentación in situ de los procesos actuales de aprovisionamiento y 
almacenamiento de la empresa. 
 
La segunda, hace referencia a la gestión de aprovisionamiento donde se tocará 
los puntos de stock máximo, punto de pedido y stock de seguridad. 
 
La tercera, hace referencia a la gestión de almacenamiento donde se tocará 
puntos relacionados a la infraestructura,  método de almacenamiento, y 
condiciones ambientales y de seguridad del almacén. 
 
La cuarta, hace referencia a la viabilidad donde se hará la evaluación económica 
financiera  de la propuesta de mejora. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 92 
 
 
 
                           
                                               Figura 5.21: Propuesta de diseño 
Fuente: Elaboración propia 
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5.2.1. Posibles Soluciones. 
 
a. Flujograma general. 
 
En la figura 5.22, se propone el proceso que seguirá la empresa Nor Oil S.A.C. 
para garantizar la disponibilidad de productos a sus clientes, teniendo un 
orden de procesos simplificados y separados por áreas para estandarizar el 
proceso de aprovisionamiento y evitar quiebres de stock perdiendo ventas y  
confianza con el cliente además de evitar sobre stock reduciendo de esta 
manera los costos de almacenamiento. 
 
El proceso propuesto tiene procedimientos mejorados aumentando la 
comunicación y relación de las áreas involucradas en  la gestión de 
aprovisionamiento para darle una mayor fluidez y exactitud al inventario de la 
empresa. 
 
El proceso empieza en el área de ventas, con las visitas del vendedor a cada 
cliente para tomar sus pedidos, posteriormente se coordina con el almacén 
para verificar la disponibilidad de stock de existencias de los productos 
requeridos, si hay disponibilidad el vendedor realiza la orden de venta, la 
orden es enviada al almacén donde se registra y se coordina con el área de 
distribución, quien será responsable de recepcionar los productos del almacén 
y transpórtalos hasta el cliente.  
 
De no haber existencias en el almacén, se coordina con el área de 
aprovisionamiento que juntamente con el encargado de almacén realizan la 
planeación de pedido según la demanda, se genera una orden de compra, se 
valida la orden de compra y se envía al proveedor. 
 
Una vez que el proveedor acepta la orden de compra procede a enviar los 
productos que son recepcionados por el almacén, se inspecciona los 
productos, se almacena por línea luego se ingresa al sistema interno de la 
empresa y se comunica al área de ventas la disponibilidad de existencias para 
que se registre la orden de venta y de distribuya el producto a los clientes. 
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 Elaboración: Propia 
 
DEPARTAMENTO DE VENTAS
FLUJOGRAMA DEL APROVISIONAMIENTO 
APROVISIONAMIENTO ALMACÉN
INICIO
Recepción de pedidos 
de los clientes.
Recepción de 
productos
Verificar 
stock
NO
SI
Planeación de pedido 
según demanda
Generación de orden 
de compra
Aprobación de orden 
de compra
Envio de orden de 
compra al proveedor
Revisión de productos
Almacenamiento por 
lineas
Ingreso de productos 
al sistema
Registrar orden de 
venta
Autorización de salida 
de productos
Aprobación de orden 
de venta
Visita del vendedor a 
los clientes 
Figura 5.22: Flujograma de aprovisionamiento mejorado de la figura 5.5 
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b. Diagrama de procesos. 
 
En la figura 5.23, se propone el diagrama de procesos general de la empresa 
Nor Oil S.A.C. donde se indica las áreas que intervienen para el cumplimiento 
de sus actividades, tales como: ventas, aprovisionamiento y almacén; esto con 
un solo objetivo de interactuar entre ellas aumentado el grado de 
comunicación para poder hacer un excelente planificación de 
aprovisionamiento que es la variable en estudio, cada actividad tiene asignado 
un tiempo promedio con la finalidad de controlar el proceso. 
 
El proceso empieza con las visitas del vendedor a cada cliente para tomar sus 
pedidos, posteriormente se coordina con el almacén para verificar la 
disponibilidad de stock de existencias de los productos requeridos, si hay 
disponibilidad el vendedor realiza la orden de venta, la orden es enviada al 
almacén donde se registra y se coordina con el área de distribución, quien 
será responsable de recepcionar los productos del almacén y transpórtalos 
hasta el cliente. De no haber existencias en el almacén, se coordina con el 
área de aprovisionamiento que juntamente con el encargado de almacén 
realizan la planeación de pedido según la demanda, se genera una orden de 
compra, se valida la orden de compra y se envía al proveedor. 
 
Una vez que el proveedor acepta la orden de compra procede a enviar los 
productos que son recepcionados por el almacén, se inspecciona los 
productos, se almacena por línea luego se ingresa al sistema interno de la 
empresa y se comunica al área de ventas la disponibilidad de existencias para 
que se registre la orden de venta y de distribuya el producto a los clientes. 
   
 
  
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 96 
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de los clientes
Generación de orden 
de venta
1
5
7
Aprobación de 
orden de compra
2
Transporte de 
productos
Almacenamiento por 
lineas
Ingreso de productos 
al sistema 
9
Registrar orden de 
venta
3
20 min.
10 min.
5 min.
240 min.
30 min.
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2
3
2
1
Recepción de orden de 
compra y facturación -
proveedor
Transporte de productos 
a Nor Oil SAC
90 min.
2355 min.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboración: Propia
Figura 5.23: Diagrama de procesos mejorado de la figura 5.7 
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En la figura 5.24, se muestran el análisis detallado paso a paso del diagrama 
de  procesos propuesto para la empresa Nor Oil S.AC en función al desarrollo 
de sus actividades; donde se resume las actividades realizadas del diagrama 
de procesos de la figura 5.23. 
 
En este cuadro resumen notamos el recorrido de cada actividad, encontrando 
un total de 17 actividades; 9 operaciones, 3 actividades de operación 
combinada, 2 demora, 2 Transporte y 1 almacenaje; de igual forma podemos 
encontrar el total de tiempos por cada actividad realizada en minutos; para 
para las operaciones hay un total de 98 minutos, para la demora es un tiempo 
de 95 minutos, para las operaciones combinadas es 260 minutos, para 
transporte 2385 minutos, y para el almacenaje se emplean 60 minutos, dando 
un tiempo global de 2898 minutos para todo el proceso. 
 
Como se puede apreciar en el diagrama, la actividad que más tiempo requiere 
es el transporte de productos del proveedor al almacén de Nor Oil SAC. Esto 
debido a que la planta del proveedor se ubica en Lima con una distancia a 
Cajamarca de 812.2 kilómetros. De igual forma, notamos que la actividad que 
requiere de menos tiempo para su realización es de almacenaje esto debido a 
que el personal conoce perfectamente las ubicaciones del almacén lo que 
conlleva a optimizar el tiempo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 98 
 
 
                                                                      Figura 5.24: Diagrama de procesos mejorado de la figura 5.8 
Elaboración: Propia
Hombre (Persona)
Material (Producto)
Equipo (Producto)
N° DE 
ACTIVIDAD
DESCRIPCIÓN
TIEMPO 
(MIN)
DISTANCIA 
(M)
1 Verificar stock 15
2 Planeación de pedido según demanda 20
3 Generación de ordend de compra 10
4 Demora 5
5 Aprobación de orden de compra 3
6 Envio de orden de compra al proveedor 5
7 Recepción de orden de compra y facturación 90
8 Transporte de productos comprados 2355 812200
9 Recepción y verificación de productos. 240
10 Transporte de productos dentro del almacén 30 13
11 Almacenaje por linea de productos. 60
12 Ingreso de productos al sistema 15
13 Visista del vendedor al cliente 20
14 Recepción de pedido de clientes 10
15 Generación de orden de venta 5
16 Registrar orden de venta 10
17 Autorizar salida de productos 5
Total de distancias recorridas 812213
Total de actividades 9 0 2 2 3 1
Total de tiempos 2898 98 0 2385 95 260 60
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
(Aprovisionamiento - Almacenaje)
TIPO
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En la tabla 5.2, se muestran los porcentajes de las actividades realizadas 
con respecto al tiempo que toma realizar cada actividad. Podemos 
observar que el porcentaje de tiempo más alto es de las actividades de 
Transporte que representan el 82% de todo el proceso, mientras que el 
almacenamiento es la actividad con menor porcentaje de tiempo el 
proceso, finalmente, los tiempos improductivos que en este caso serían los 
de demora son el 3% de todo el proceso.   
 
Adicional a ello se presentan los porcentajes de manera gráfica (Véase 
figura 5.25) 
 
   Tabla 5.2 
   Resumen de actividades del proceso en porcentaje del proceso propuesto 
 
 
                                          Fuente: Elaboración propia 
 
 
 Figura 5.25: Diagrama de porcentaje del diagrama propuesto 
  Elaboración: Propia
ACTIVIDAD CANTIDAD % TIEMPO (MIN) %
Operación 9 53% 98 3%
Inspección 0 0% 0 0%
Transporte 2 12% 2385 82%
Demora 2 12% 92 3%
Combinada 3 18% 260 9%
Almacenaje 1 6% 60 2%
TOTAL 17 100% 2895 100%
RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
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GRÁFICO DE RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL 
PROCESO 
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5.2.1.1. Aprovisionamiento. 
 
 Mejora de la gestión de aprovisionamiento 
 
Tras analizar el proceso de aprovisionamiento y sus problemas, y tras 
estudiar las prestaciones de los sistemas de información disponibles en la 
empresa, diseñaremos un mejor procedimiento de aprovisionamiento que 
solucione el mayor número de problemas posible y que se adapte a la 
nueva situación organizativa en la que la función de aprovisionamiento 
tenga una planificación Integral en la cadena de Suministro en la empresa 
Nor Oil S.A.C. 
 
Con esta mejora en la función de aprovisionamiento se pondrá en práctica 
un sistema logístico eficaz como herramienta necesaria para satisfacer la 
demanda de sus clientes y además mantener al mínimo el riesgo de 
pérdidas económicas, por un ruptura de stock al perder ventas o por un 
sobre stock elevando el costo de almacenamiento. Por lo tanto el objetivo 
de una eficiente gestión de aprovisionamiento es disponer de los 
productos adecuados, en el momento preciso, en la cantidad adecuada y 
en las condiciones deseadas contribuyendo lo máximo posible a la 
rentabilidad de la empresa. 
 
Para alcanzar esta eficiencia se aplicará las diferentes herramientas tales 
como inventariado correcto, estadísticas, medios de transporte, 
tecnologías aplicadas al sistema logístico, nivel de satisfacción al cliente, 
recursos humanos, entre otras. 
 
Por lo tanto, según lo mencionado anteriormente, como primera medida se 
propone crear un área específica de aprovisionamiento dentro de la 
organización ya que es uno de los primeros procesos de la cadena de 
abastecimiento que es el encargado de realizar las adquisiciones 
necesarias, en el momento adecuado, con la cantidad y calidad requerida 
y a un precio adecuado. Esta área estará dirigida por un responsable de 
aprovisionamiento o de compras que negociará los pedidos en base a 
volumen y evaluará la eficiencia de los proveedores, además tendrá a su 
cargo al jefe de almacén y los asistentes de almacén, los que se 
encargaran del control de inventarios, mayor orden de almacén para 
optimizar los procesos con una única finalidad, la de satisfacer al cliente. 
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Ventajas de la mejora de aprovisionamiento. 
 
A continuación vamos a elaborar una lista de ventajas que se pueden 
alcanzar con la implantación del nuevo modelo de aprovisionamiento, por 
un lado, resolviendo los problemas detectados, y por otro, con el 
establecimiento de nuevas tareas que mejoran la eficiencia del proceso. 
 
- Mejorar la disponibilidad de productos. 
- Listado de requerimientos semanal según cálculos estadísticos. 
- Listado con necesidades de corto y largo plazo cada semana. 
- Alarmas diarias con falta de productos. 
- Alarma con riesgos de roturas de stock. 
- Proyección de stock a medio y largo plazo. 
- Optimizar los tamaños de pedidos de cada lote de productos. 
- Corrección semanal de posibles desviaciones de la demanda en el 
mercado. 
- Reducción de obsoletos. 
- Estandarización del proceso de aprovisionamiento. 
 
En cuanto a la estrategia que se aplicará en el área de aprovisionamiento, 
nos basaremos en indicadores de calidad de pedidos, entregas 
perfectamente recibidas y nivel de cumplimiento de proveedores, los 
cuales nos servirán para las proyecciones y evaluar si se cumplen las 
metas trazadas. 
 
A. Flujo grama de aprovisionamiento 
 
En la figura 5.26, se muestra el flujo de aprovisionamiento mejorado 
para la empresa Nor Oil S.A.C.  
 
Se Empieza haciendo una verificación del stock de existencias en el 
sistema, se hace la planeación de pedido según demanda y luego se 
genera la orden de compra, posterior a ello se aprueba la orden de 
compra y se envía al proveedor. 
 
Una vez que el proveedor ha recibido la orden de compra, este 
procede hacer la facturación y envió los productos a la empresa. 
Finalmente la empresa recepciona los productos con sus 
comprobantes respectivos una copia se va al área de 
aprovisionamiento y otra al área de almacén con los productos. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
B. Diagrama de procesos de aprovisionamiento 
 
En la figura 5.27, se muestra el diagrama de procesos mejorado para 
el aprovisionamiento de productos, donde se toman los tiempos 
promedios de realización de cada actividad puesto que la entrada y 
salida de productos no tienen los mismos tiempos. 
 
El proceso empieza verificando en el sistema el stock de existencias, 
se hace una planeación de pedido según la demanda, luego se genera 
la orden de compra respectiva, se aprueba la orden de compra y se 
envía al proveedor, quien al recepcionarla factura los productos 
requeridos luego transporta los productos junto con las facturas y 
guías de remisión al almacén de Nor Oil SAC. 
 
AREA DE APROVISIONAMIENTO
 APROVISIONAMIENTO 
PROVEEDOR ALMACÉN
INICIO
Planeación de pedido 
según demanda
Recepción y facturación de 
productos
Aprobación de orden 
de compra
Envio de orden de 
compra al proveedor
Generación de orden 
de compra
Verificación de nivel de 
stock por productos
Envío de productos y 
facturas
Recepción de productos
FIN
Recepción de facturas 
de productos
Figura 5.26: Flujograma de aprovisionamiento mejorado de la figura 5.11 
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             Figura 5.27: Diagrama de procesos de aprovisionamiento mejorado de la  figura 
5.12 
   Fuente: Elaboración Propia 
 
En la figura 5.28, se muestra el diagrama de análisis del proceso de 
aprovisionamiento propuesto y mejorado para la empresa Nor Oil 
SAC, donde se muestra todas las actividades involucradas tal como se 
observó en la figura 5.27. En este cuadro hacemos un resumen de 
todas las actividades encontrando así 5 operaciones, 2 demoras, 1 
operación combinada, y un transporte, de la misma forma 
encontramos el tiempo promedio para cada actividad realizada; las 
operaciones tienen un tiempo total de 48 minutos, la demora tiene un 
tiempo de 95, la operación combinada tiene 15 minutos y finalmente el 
transporte alcanza los 2355 minutos. 
 
APROVISIONAMIENTO
1
Verif icar stock
Planeación de pedido 
según demanda
Generación de orden 
de compra
1 Demora
3
Envio de orden de 
compra al proveedor
5
15 min.
20 min.
10 min.
5 min.
3 min.
5 min.
1
2
4
Aprobación de 
orden de compra
2
1
Recepción de orden de 
compra y facturación -
proveedor
Transporte de productos 
a Nor Oil SAC
90 min.
2355 min.
Envio de productos y 
facturas
10 min.
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Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 5.3, Se muestran los porcentajes de todas las actividades 
según el diagrama propuesto para el aprovisionamiento en función al 
porcentaje del tiempo promedio de su realización. En esta situación 
solo tenemos para analizar las actividades operaciones, demora, 
transporte y operación combinada, no se analiza la actividad de 
almacenamiento ni inspección puesto que son usadas durante este 
proceso. 
 
Se observa claramente se observa que el pico máximo de porcentaje 
de tiempo lo tiene el transporte esto básicamente a que el proveedor 
se encuentra en lima a  una distancia de 812,2 km. 
 
Se hace uso de un gráfico de barras para una mejor visualización del 
comportamiento de las actividades en función al tiempo de su 
realización (Véase figura 5.29). 
 
 
Hombre (Persona)
Material (Producto)
Equipo (Producto)
N° DE 
ACTIVIDAD
DESCRIPCIÓN
TIEMPO 
(MIN)
DISTANCIA 
(M)
1 Verificar stock 15
2 Planeación de pedido según demanda 20
3 Generación de orden de compra 10
4 Demora 5
5 Aprobación de orden de compra 3
6 Envio de orden de compra al proveedor 5
7 Recepción de orden de compra y facturación 90
8 Envio de productos y facturas 10
9 Transporte de productos comprados 2355 812200
Total de distancias recorridas 812200
Total de actividades 5 0 1 2 1
Total de tiempos 2513 48 0 2355 95 15 0
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
Aprovisionamiento 
TIPO
Figura 5.28: Resumen del diagrama de procesos propuesto para Nor Oil SAC 
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     Tabla 5.3  
   Resumen de las actividades en función de porcentajes de tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 Figura 5.29: Diagrama de porcentajes del proceso de  aprovisionamiento 
 Fuente: Elaboración propia 
 
C. Gestión de Inventarios. 
 
a. Análisis ABC 
 
Actualmente la distribuidora comercializa en el almacén de Cajamarca  
58 productos diferentes. Para poder realizar una buena gestión de sus 
inventarios en el almacén, es necesario que se elabore un análisis 
ABC. De esta manera se podrá identificar aquellos productos que son 
los más representativos para la empresa y que deberán de contar con 
un seguimiento más detallado porque en caso de haber faltantes o 
ACTIVIDAD CANTIDAD % TIEMPO (MIN) %
Operación 5 56% 48 2%
Inspección 0 0% 0 0%
Transporte 1 11% 2355 94%
Demora 2 22% 95 4%
Combinada 1 11% 15 1%
Almacenaje 0 0% 0 0%
TOTAL 9 100% 2513 100%
RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
2% 0%
94%
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GRÁFICO DE RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL 
PROCESO 
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sobre stock de dichos productos podrían generar un impacto 
representativo para la distribuidora. Asimismo, se identificarán 
aquellos productos que en caso de existir faltantes no representarían 
un impacto tan grande pero que son necesarios tener para brindar una 
mayor variedad de oferta a los clientes de la distribuidora.  
 
En la figura 5.30 se muestra el gráfico de Pareto de los productos en 
base al stock valorizado que se tiene actualmente y en la figura 5.31 
se muestra el diagrama de Pareto del valor vendido en el mes de Julio 
y la participación acumulada de cada uno de ellos en la rentabilidad  
de la empresa. 
 
Como podemos apreciar en ambos gráficos, efectivamente se cumple 
con la ley de Pareto, es decir que un pequeño porcentaje de los 
productos representa una gran cantidad de los stocks valorizados o 
utilidades según cada uno de los casos. Es importante que se realice 
el análisis de ambos casos, puesto que de esta manera se podrá 
identificar y clasificar aquellos productos más relevantes tanto por su 
impacto en los costos de la distribuidora como pro su impacto en las 
ventas en caso de que se dé una rotura de stock para dichos 
productos. 
 
 
Figura 5.30: Pareto del stock valorizado de los productos al 16/08/2016 
    Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 5.32 se muestra un diagrama de Pareto en la cual se 
señalan las divisiones para las categorías de ABC. En la tabla 10 se 
muestran los productos que pertenecen a la clasificación del tipo A de 
los productos según la clasificación ABC. Los demás productos no se 
muestran puesto que son una gran cantidad y no tienen tanta 
participación con las de clase A. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 5.31: Porcentaje de participación de cada producto en función al valor  
vendido en julio 2016 
Figura 5.32: Diagrama de Pareto con clasificación ABC 
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Finalmente, en la tabla 5.4 tenemos la cantidad de productos que se 
encuentran en cada uno de las clasificaciones y en la tabla 12 la 
descripción detallada de los productos de la clasificación A, los 
mismos que servirán para los análisis de stock de seguridad y 
cantidad máxima de pedido. 
 
                                     Tabla 5.4  
  Cantidad de productos según clasificación ABC 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
                  Tabla 5.5  
            Lista de productos de la clasificación A 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Una vez que se ha elaborado la clasificación ABC, es importante 
poder redistribuir la ubicación de los productos al interior del almacén 
de productos. La nueva distribución deberá estar elaborada de tal 
manera que los productos de la clasificación A se encuentren más 
cerca de la puerta del almacén, luego los del clasificación B y 
finalmente los de clasificación C. 
 
Esto debido a que los productos de la clasificación A tienen una mayor 
rotación que los demás productos y por ende es necesario tenerlos 
más cerca para evitar que los ayudantes del almacén tengan que estar 
Paricipación 
estimada
Clasificación 
de productos
Productos Ventas (S/.)
Participación 
ventas
0% - 80% A 11 284372.21 80.0%
81% - 95% B 17 53202.93 15.0%
96% - 100% C 30 17780.59 5.0%
N° Descripción Presentacion Participación
Participación 
Acumulada
Clasificación
1 Mobi l  Delvac MX 15W40, 19L BALDE X 19 LTS.     28.59% 28.6% A
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50, 12X1Q CAJA 12 X  0.95 L    13.99% 42.6% A
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40 X 2.5 GL BALDE 2.5 GLNS      6.47% 49.1% A
4 MOBIL DELVAC MX 15W40, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 11.03% 60.1% A
5 Mobi l  Delvac MX 15W40, 12x1Q CAJA 12 X  0.95 L    7.87% 68.0% A
6 M-SPECIAL HD 40, 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 3.02% 71.0% A
7 Mobi l  delvac Turbo 25W50, 19L BALDE X 19 LTS.     3.10% 74.1% A
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 2.29% 76.4% A
9 Mobi l  Hydraul ic 10W, 19L BALDE X 19 LTS.     1.15% 77.5% A
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         1.31% 78.8% A
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         1.20% 80.0% A
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trasladándose constantemente para ingresar o retirar dichos 
materiales del almacén. En la figura 5.33 se puede apreciar la 
ubicación de las clasificaciones al interior del almacén 
 
 
 
 
Figura 5.33: Disposición de productos según clasificación ABC en el almacén 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Stock de seguridad, Punto de pedido y cantidad mínima a 
pedir. 
 
Una evaluación de la capacidad del sistema propuesto para 
alcanzar los objetivos de mejora en el nivel de servicio y cobertura 
de inventario, se realiza mediante una simulación del proceso de 
planeación usando datos estadísticos reales de la empresa Nor Oil 
SAC. 
 
La simulación se realiza introduciendo datos reales que 
corresponden a ventas históricas del período de tiempo desde 
Agosto del 2015 hasta Julio 2016 y el proyectado de ventas para 
el mes de agosto proporcionado por el área de ventas. Estos datos 
se usan para determinar el stock de seguridad y el nivel de 
pedidos atendidos y rechazados usando el método probabilístico 
de distribución normal. 
 
A A
c
c c
B B
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Los resultados de la corrida del proceso de simulación se 
compararán luego con datos reales obtenidos en el mes de agosto 
2016, con el propósito de medir la exactitud de los resultados 
obtenidos por el sistema de planificación de stock de seguridad y 
el nivel de atenciones propuestas.  
 
Además para realizar la simulación se realizó una selección de los 
productos más importantes de ventas que pertenecen dentro de 
un análisis de Pareto a una clasificación A por importancia 
económica de ventas 
 
La tabla 5.6 de datos proporcionada a continuación, representa la 
venta histórica de los productos más importantes de la empresa 
Nor Oil SAC, es decir los de clase A. Con esta información se 
correrá el proceso de planificación usando los datos de venta del 
período Agosto 2015 a Julio 2016. 
 
En la Tabla 5.7, se muestra los resultados obtenidos luego del 
proceso de simulación, notamos que el nivel de pedidos es alto y 
el nivel de pedidos no atendidos es bajo, por lo que podemos decir 
que el nivel de rotura de stock tiene probabilidades muy bajas lo 
que significaría un mejora excelente a favor de la empresa, puesto 
que, no solo dejaría de perder ventas por faltas de stock de 
existencias sino también tendría mayor satisfacción de sus clientes 
aumentando su fidelización para con la empresa Nor Oil SAC. 
 
En la tabla 5.8, se muestra una comparación entre los datos 
propuestos en la simulación  y los datos reales obtenidos de las 
ventas para el periodo agosto 2016, podemos observar que el 
nivel de exactitud es bastante aceptable. 
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                                        Tabla 5.6  
        Base de datos de ventas históricas desde Agosto 2015 a Julio 2016 en la empresa Nor Oil SAC 
  
Fuente: Base de Datos Nor Oil SAC 
 
 
 
 
ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15 ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16
1 Mobil Delvac MX 15W40 BALDE X 19 LTS.     680 711 705 692 678 694 700 718 729 760 743 752
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50 CAJA 12 X  0.95 L    480 455 460 420 380 410 430 460 455 460 480 473
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40. BALDE 2.5 GLNS      290 340 360 280 360 330 350 330 335 320 325 339
4 MOBIL DELVAC MX 15W40 CAJA 4x3.785L 320 315 325 295 298 310 308 335 322 319 324 324
5 Mobil Delvac MX 15W40 CAJA 12 X  0.95 L    280 268 271 290 289 296 250 290 288 273 281 297
6 M-SPECIAL HD 40 CAJA 12 X  1Q . 96 98 108 120 115 138 129 130 135 130 123 132
7 Mobil delvac Turbo 25W50 BALDE X 19 LTS.     60 80 85 83 81 79 92 81 89 75 83 89
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 12 X  1Q . 68 61 59 64 60 70 63 67 61 65 62 65
9 Mobil Hydraulic 10W, BALDE X 19 LTS.     28 34 27 25 29 31 33 29 34 29 27 32
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 4 X 1G         31 28 22 26 28 29 21 30 32 35 29 30
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN) CAJA 4 X 1G         24 30 26 23 25 28 20 27 24 23 22 27
Estacion: Nor Oil - Cajamarca
N° Descripción Presentacion
Historial de ventas
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                                           Tabla 5.7 
          Cálculo de Stock de seguridad y la probabilidad de servicio y ruptura – Pedidos atendidos y no atendidos 
 
Fuente: Base de Datos Nor Oil SAC 
 
 
 
 
 
ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15 ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16 De servicio De ruptura
1 Mobil Delvac MX 15W40 BALDE X 19 LTS.     680 711 705 692 678 694 700 718 729 760 743 752 714 26.2 790 2.92 99.82% 0.18% 789 1 75
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50 CAJA 12 X  0.95 L    480 455 460 420 380 410 430 460 455 460 480 473 447 29.4 500 1.81 96.46% 3.54% 482 18 35
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40. BALDE 2.5 GLNS      290 340 360 280 360 330 350 330 335 320 325 339 330 23.5 380 2.13 98.34% 1.66% 374 6 44
4 MOBIL DELVAC MX 15W40 CAJA 4x3.785L 320 315 325 295 298 310 308 335 322 319 324 324 316 11.2 340 2.13 98.33% 1.67% 334 6 18
5 Mobil Delvac MX 15W40 CAJA 12 X  0.95 L    280 268 271 290 289 296 250 290 288 273 281 297 281 13.1 310 2.21 98.65% 1.35% 306 4 25
6 M-SPECIAL HD 40 CAJA 12 X  1Q . 96 98 108 120 115 138 129 130 135 130 123 132 121 13.5 145 1.76 96.10% 3.90% 139 6 18
7 Mobil delvac Turbo 25W50 BALDE X 19 LTS.     60 80 85 83 81 79 92 81 89 75 83 89 81 7.9 95 1.71 95.68% 4.32% 91 4 9
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 12 X  1Q . 68 61 59 64 60 70 63 67 61 65 62 65 64 3.2 70 1.93 97.30% 2.70% 68 2 4
9 Mobil Hydraulic 10W, BALDE X 19 LTS.     28 34 27 25 29 31 33 29 34 29 27 32 30 2.8 35 1.83 96.64% 3.36% 34 1 4
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 4 X 1G         31 28 22 26 28 29 21 30 32 35 29 30 28 3.8 35 1.74 95.95% 4.05% 34 1 5
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN) CAJA 4 X 1G         24 30 26 23 25 28 20 27 24 23 22 27 25 2.7 30 1.89 97.05% 2.95% 29 1 4
Pedidos 
atendidos
Promedio
Desvicíón 
típica (s)
Ventas 
proyectadas
Z
Probabilidad
Estacion: Nor Oil - Cajamarca
N° Descripción Presentacion
Historial de ventas
Pedidos no 
atendidos
SS
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Fuente: Base de Datos Nor Oil SAC 
 
En la tabla 5.9, se muestra el punto de reorden, la cantidad de pedido,  el stock 
 máximo y mínimo de productos, de esta forma evitar la ruptura de stock y el sobre 
 stock de existencias para mitigar el costo de almacenamiento para mejor la 
 rentabilidad en la empresa Nor Oil SAC, para todos estos cálculos se usaron datos 
 obtenidos de la data de la empresa con lead time de 10 días. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 5.8  
Comparación de datos de simulación y datos reales obtenidos para el periodo agosto 2016 
N° Descripción Presentacion
Unidades proyectas 
en simulación
Unidades vendidas 
agosto 2016
Diferencia
1 Mobi l  Delvac MX 15W40, 19L BALDE X 19 LTS.     790 786 4
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50, 12X1Q CAJA 12 X  0.95 L    500 487 13
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40 X 2.5 GL BALDE 2.5 GLNS      380 363 17
4 MOBIL DELVAC MX 15W40, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 340 340 0
5 Mobi l  Delvac MX 15W40, 12x1Q CAJA 12 X  0.95 L    310 295 15
6 M-SPECIAL HD 40, 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 145 143 2
7 Mobi l  delvac Turbo 25W50, 19L BALDE X 19 LTS.     95 92 3
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 70 56 14
9 Mobi l  Hydraul ic 10W, 19L BALDE X 19 LTS.     35 35 0
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         35 35 0
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         30 28 2
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Tabla 5.9  
Mínimos, máximos, punto de reorden y cantidad de pedidos 
 
  Fuente: Elaboración propia 
1 Mobil Delvac MX 15W40 BALDE X 19 LTS.     75 10 175 70 775 203 572
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50 CAJA 12 X  0.95 L    35 15 184 50 535 249 286
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40. BALDE 2.5 GLNS      44 11 154 35 394 42 352
4 MOBIL DELVAC MX 15W40 CAJA 4x3.785L 18 11 123 40 418 64 354
5 Mobil Delvac MX 15W40 CAJA 12 X  0.95 L    25 9 118 30 325 34 291
6 M-SPECIAL HD 40 CAJA 12 X  1Q . 18 4 59 15 168 67 101
7 Mobil delvac Turbo 25W50 BALDE X 19 LTS.     9 3 37 11 119 87 32
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 12 X  1Q . 4 2 26 8 84 0 84
9 Mobil Hydraulic 10W, BALDE X 19 LTS.     4 1 14 3 34 0 34
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN) CAJA 4 X 1G         5 1 15 3 35 14 21
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN) CAJA 4 X 1G         4 1 13 3 34 1 33
Datos adicionales
Tiempo de reposición (Tr) 10
Estacion: Nor Oil - Cajamarca
N° Descripción Presentacion
Máximo a 
pedir
Cantidad de 
pedido
Promedio 
de venta 
diaria (Cp)
SS
Punto de 
Reorden
Día de 
mayor 
consumo
Existencia 
actual al 
31/07/2016
Días 
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 115 
 
5.2.1.2. Almacenamiento. 
 
A. Flujo grama de almacenamiento. 
 
En la figura 5.34, se muestra el Flujograma de almacenamiento y 
control de inventario mejorados. 
 
El área de almacén se encarga de hacer la recepción y verificación de 
las condiciones y calidad de los productos enviados por el proveedor 
pero de la misma manera también recepcionan los productos 
rechazados por los clientes. 
 
Con respecto a la gestión de almacenamiento de productos enviados 
por el proveedor, el área de almacén se encarga de recepcionarlos, 
verificarlos. Si el producto presenta condiciones que no se ajustan a 
los lineamientos de calidad y condiciones se informa al área de 
aprovisionamiento para hacer las gestiones directamente con el 
proveedor y/o transportista para devolver el producto. En el caso de 
que el producto cumpla con todas las especificaciones es 
almacenado por línea de producto y posteriormente es ingresado al 
sistema interno de la empresa. 
 
Con los productos ya almacenados, se reciben solicitudes de salida 
de productos para su respectivo despacho. 
 
En el caso de devolución de productos, estos se recepcionan y se 
verifican si están en condiciones de almacenamiento o se envía al 
área de cuarentena donde están los productos en estado de deterioro 
y obsoletos. 
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Fuente: Elaboración propia
ALMACENAMIENTO
GESTION DE ALMACENAMIENTO PRODUCTO - PROVEEDOR GESTIÓN DE ALMACENAMIENTO POR DEVOLUCIÓN
INICIO
Almacenaje por lineas 
de productos
Rechazo del
producto e 
informar al área de 
aprovisionamiento 
¿Pasa 
inspecció
n?
SI
SI
Ingreso de productos 
al sistema interno de la 
empresa
Recepción y 
verificación de 
productos enviados por 
Despacho de 
productos para su 
distribución
FIN
Recepción de 
orden de salida de 
productos
INICIO
Recepción de 
productos 
rechazados
Verificación de 
productos
Prodcutos en mal 
estado se envían a 
cuarentena
FIN
Productos en buen 
estado regresan 
almacén
Figura 5.34: Flujograma de almacenamiento mejorado de la figura 5.18 
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B. Diagrama de procesos de almacenamiento. 
 
En la figura 5.35, se muestra el diagrama de procesos mejorado para 
el almacenamiento de productos, donde se toman los tiempos 
promedios de realización de cada actividad puesto que la entrada y 
salida de productos no tienen los mismos tiempos. 
 
El proceso empieza con la recepción y verificación de productos 
enviados por el proveedor, se separa los productos que no cumplen 
con la especificaciones de calidad para su posterior devolución al 
proveedor, si hay conformidad de las perfectas condiciones de 
productos se transporta al almacén donde se los ubicará según línea 
de producto, luego se ingresa en el sistema y finalmente se emite una 
orden se salida de productos destinados a los clientes. 
 
 
 
Figura 5.35: Diagrama de procesos de almacenamiento mejorado de la figura 5.19 
Fuente: Elaboración propia 
 
ALMACENAJE
8
1
Recepción y revisión 
de productos
1
Despacho de 
pedidos
2
Transporte de 
productos
Almacenamiento por 
lineas
Ingreso de productos 
al sistema 
3
240 min.
30 min.
60 min.
15 min.
90 min.
Salida de productos 
rechazados
Salida de productos
Pedid
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En la figura 5.36, se muestra el diagrama de análisis del proceso de 
almacenaje propuesto y mejorado para la empresa Nor Oil SAC, 
donde se muestra todas las actividades involucradas tal como se 
observó en la figura 5.35. Este cuadro muestra un resumen de todas 
las actividades de almacenaje, donde encontramos 1 operación, 2 
operación combinada, 1 un transporte y 1 almacenaje.  De la misma 
forma encontramos el tiempo promedio para cada actividad realizada; 
las operaciones tienen un tiempo total de 15 minutos, las operaciones 
combinadas tiene un tiempo de 330 minutos,  el transportes tiene 30 
minutos y finalmente el almacenaje alcanza los 90 minutos; haciendo 
un total de 435 minutos. 
 
Se observa claramente que el tiempo más largo es el de la actividad 
de recepción, verificación y despacho de productos. 
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Fuente: Elaboración propia 
Hombre (Persona)
Material (Producto)
Equipo (Producto)
N° DE 
ACTIVIDAD
DESCRIPCIÓN
TIEMPO 
(MIN)
DISTANCIA 
(M)
1 Recepción y verificación de productos 240
2 Transporte de productos comprados 30 13
3 Almacenaje por lineas 60
4 Ingreso de productos al sistema 15
5 Despacho de pedidos 90
Total de distancias recorridas 13
Total de actividades 1 0 1 0 2
Total de tiempos 435 15 0 30 0 330 60
DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
Almacenaje
TIPO
Figura 5.36: Resumen del diagrama de almacenaje propuesto en Nor Oil SAC 
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En la tabla 5.10, Se muestran los porcentajes de todas las actividades 
según el diagrama propuesto para el almacenaje en función al 
porcentaje del tiempo promedio de su realización.  Se observa 
claramente se observa que el pico máximo de porcentaje de tiempo lo 
tiene la recepción, verificación y despacho de productos con un 76% 
del tiempo total de todo el proceso. 
 
Se hace uso de un gráfico de barras para una mejor visualización del 
comportamiento de las actividades en función al tiempo de su 
realización (Véase figura 5.37). 
 
Tabla 5.10  
Resumen de las actividades  del proceso en función de porcentajes de tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
        Figura 5.37: Diagrama de porcentajes del proceso de almacenaje 
 Fuente: Elaboración propia 
ACTIVIDAD CANTIDAD % TIEMPO (MIN) %
Operación 1 20% 15 3%
Inspección 0 0% 0 0%
Transporte 1 20% 30 7%
Demora 0 0% 0 0%
Combinada 2 40% 330 76%
Almacenaje 1 20% 60 14%
TOTAL 5 100% 435 100%
RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
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C. Propuesta de implementación de las 5’S 
 
Se propone la metodología de las 5s, la cual se espera que contribuya 
al diseño de una distribución óptima, de los espacios destinados al 
almacenamiento y preservación de los equipos, herramientas y 
materiales en general, existentes en el área de almacén de la empresa 
Nor Oil SAC. 
 
a. SEIRI (Clasificar, separar, descartar, despejar). 
 
Una vez inspeccionado y fotografiado el área de almacén de la 
empresa Nor Oil SAC, se pudo observar varios elementos 
innecesarios que se encontraban en mencionada área, luego se 
procedió a realizar una lista de todos los elementos innecesarios o 
desincorporados, esta lista permite registrar el elemento innecesario, 
su ubicación y cantidad. 
 
A continuación se muestra la figura de repuestos y fotografías del 
antes y después una vez utilizado la etapa Seiri. 
 
Lista de elementos innecesarios: 
 
 
 
Figura 5.38: Comparación entre el antes y después del punto SEIRI 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
ANTES DESPUÉS
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Como se puede observar en la figura 5.38 dentro del almacén de la 
empresa Nor Oil SAC., se encontró varios elementos en exceso, 
elementos obsoletos y muchos materiales ocupando espacios que 
deberían estar libres. 
 
Luego se procedió a implementar la etapa Seiri, eliminando del área 
de trabajo todos los elementos innecesarios y que no se requieren 
para realizar alguna labor, realizando un trabajo muy importante como 
es la codificación de materiales, esto permitirá mejorar la gestión de 
reposición de stocks, mejorar el trabajo operativo del personal de 
almacén, reducir errores en el reconocimiento de los diferentes tipos 
de lubricantes que suministra Nor Oil SAC y así agilizar el servicio de 
atención a los clientes, de esta manera pudimos obtener un ambiente 
de trabajo agradable y amigable para todos los colaboradores. 
 
Gracias a la implementación de la etapa Seiri se pudo obtener las 
siguientes ventajas y descartes de materiales innecesarios: 
 
- Reducción de espacio, stock y almacenamiento. 
- Evitar la compra de materiales no necesarios y así evitar su 
deterioro. 
- Rápida ubicación de los materiales. 
- Reducción de accidentes por materiales mal almacenados. 
- Mejor visualización de los materiales. 
- Rapidez en la obtención de materiales. 
 
b. SEITON (Organizar). 
 
Luego de haber clasificado, separado y descartado los elementos 
innecesarios, hemos procedido a implementar la etapa Seiton y hemos 
ordenado todos los tipos de lubricantes que suministra Nor Oil SAC, el 
ordenamiento se realizó por producto que tiene más rotación, código y 
se procedió a colocar ubicaciones para una rápida y eficaz ubicación. 
 
En la Figura 5.39 – Antes- Se puede observar que el área de almacén 
de la empresa Nor Oil SAC, no contaba con ubicaciones, codificación 
de productos y esto ocasionaba un desorden y retrasos en las 
atenciones a los clientes. 
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Figura 5.39: Comparación entre el antes y después del punto SEITON 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
En la implementación de la etapa Seiton se realizó una serie de 
actividades las cuales serán de mucho beneficio y ayuda para los 
colaboradores: 
 
- Materiales quedaron ordenados por tipo de producto para 
evitar confusiones al momento de atender a los clientes. 
- Asignación de ubicación a cada producto, colocando 
etiquetas visibles con los números de parte para una 
rápida y eficaz localización. 
- Productos de mayor rotación fueron ubicados cerca de la 
puerta de despacho. 
 
Gracias a estas actividades realizadas, el aseo y limpieza se realiza 
con mayor facilidad y seguridad, el área de trabajo es más agradable, 
se liberó más espacio y se mejoró la información en el sitio de trabajo 
evitando errores y acciones de riesgo. 
 
c. SEISO (Limpiar). 
 
En esta etapa lo que se realizó fue asignar tareas de inspección y 
limpieza en el área de almacén de la empresa Nor Oil SAC, para que 
la zona de trabajo siempre esté limpia bajo la responsabilidad de la 
persona asignada. 
 
ANTES DESPUÉS
|  
MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO PARA AUMENTAR LA 
DISPONIBILIDAD  DE PEDIDOS A LOS CLIENTES EN LA EMPRESA NOR 
OIL S.A.C. - CAJAMARCA 2016  
 
 
 
 
Alfaro Palomino, V.; Malca Alva, H. Pág. 124 
 
 
 
Figura 5.40: Comparación entre el antes y después del punto SEISO 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
En la Figura 5.40 imagen 1, podemos observar que los productos está 
mezclados a materiales ajenos lo que ensuciaba al producto con polvo 
lo cual genera una mala impresión para los clientes. 
 
Tras implementar la etapa Seiso, podemos observar en la Figura 5.40, 
Imagen 2, un área limpia y ordenada, para lograr esta etapa se 
estandarizó horarios de limpieza, en donde el personal de almacén 
realizó dicha labor a todas sus herramientas antes de terminar su 
tarea. Se recomendó que se tenga utensilios de limpieza como una 
escoba, un plumero, un recogedor y que todos los días dejen la 
basura en el carro recolector, de modo que se evite la inútil 
acumulación de desperdicios, como trozos de cartón de cajas u otros 
elementos que afecten los conteos. Esto requeriría una pequeña 
inversión económica que sería compensada en los siguientes meses 
al minimizar el tiempo de arreglo del área para visitas o auditorias, 
además que los resultados de inventarios serían más fiables y 
eficientes. 
 
d. SEIKETSU (Estandarizar). 
 
En esta cuarta etapa nos hemos enfocado en desarrollar condiciones 
de trabajo que eviten retroceso en las primeras 3S, exigiendo y 
haciendo calidad, manteniendo un ambiente limpio para que siempre 
ANTES DESPUÉS
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haya seguridad y así la empresa Nor Oil SAC. puede vender productos 
o servicios de Calidad. 
 
En la Figura 5.41 Podemos observar el antes y el después una vez 
implementada esta cuarta etapa. 
 
 
 
Figura 5.41: Comparación entre el antes y después del punto SEIKETSU 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
Como se aprecia en la Figura 5.41 anteriormente no había una 
señalización por cada tipo de productos que suministra la empresa Nor 
Oil SAC para una rápida y eficaz ubicación de los productos y esto 
generaba demoras para atender pedidos de los clientes. 
 
Para lograr mantener los logros alcanzados en las tres primeras 
etapas (Seiri, Seiton y Seiso) y así poder cumplir con esta cuarta S, 
fue primordial elaborar estándares de orden y aseo. 
 
A continuación podemos visualizar los problemas generados, las 
soluciones y resultados que hemos logrado y obtenido tras la 
implementación de esta etapa que es muy importante. 
ANTES DESPUÉS
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Figura 5.42: Comparación entre el antes y después del área de almacenaje 
  de cilindros usando la herramienta Seiketsu. 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 5.43: Comparación entre el antes y después del área de almacenaje 
  de cajas usando la herramienta Seiketsu 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
Ganancia de espacio
Facilidad y menor tiempo en la 
movilización de productos dentro del 
área de almacén de la empresa Nor Oil.
RESULTADO
PROBLEMA: Obstaculización del paso 
del paso en el área de almacén 
(recepción de productos).
SOLUCIÓN: Estandarización del área de 
almacén – recepción y numero de bultos 
permitidos para cada producto.
Mejorar condiciones de orden y aseo.
Facilidad para ubicar los diferentes 
grados de lubricantes mobil en el 
alamcén de la Nor Oil Sac.
RESULTADO
PROBLEMA: Desorganización en el 
almacenamiento de los productos 
(lubricantes mobil).
SOLUCIÓN: Estandarización de los 
productos (lubricantes mobil) por tipo de 
grado.
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e. SHITSUKE (Disciplina). 
 
En esta etapa la disciplina no es visible y no puede medirse a 
diferencia de la clasificación, Orden, limpieza y estandarización. Existe 
en la mente y en la voluntad de las personas y solo la conducta 
demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear condiciones 
que estimulen la práctica de la disciplina. 
 
Por lo tanto en esta última etapa de las 5s lo que hemos buscado es 
que haya voluntad y compromiso de hacer las cosas bien, el deseo de 
crear un entorno de trabajo en base a buenos hábitos, lograr que 
todos los colaboradores de almacén de la empresa Nor Oil Sac, 
conviertan en rutina lo practicado en las 4s anteriores por el bien y 
beneficio de todos. 
 
En la figura 5.44, podemos observar la capacitación que hemos tenido 
con el personal de la empresa Nor Oil SAC. 
 
 
 
 
Figura 5.44: Capacitación al Personal de la empresa Nor Oil SAC 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
Mejorar condiciones de orden y aseo.
Facilidad para ubicar los diferentes 
grados de lubricantes mobil en el 
alamcén de la Nor Oil Sac.
RESULTADO
PROBLEMA: Desorganización en el 
almacenamiento de los productos 
(lubricantes mobil).
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Tras dar a conocer e implementar esta última etapa de las 5s se dio 
las siguientes recomendaciones: 
 
- Establecer charlas semanales donde se indique el impacto de 
la mejora continua. 
- Establecer y cumplir los procedimientos que se deben de 
llevar a cabo para el almacenamiento de los lubricantes. 
- Realizar rutinas quincenales de organización, orden y limpieza 
en el área de almacén. 
- Realización de auditorías trimestrales para verificar el 
cumplimiento de todas las etapas. 
 
Con todo esto el área de trabajo será un lugar donde el llegar cada día 
será atractivo, los clientes se sentirán satisfechos ya que los niveles 
de calidad y atención serán de primer nivel. 
 
D. Mejora de Infraestructura. 
 
a. Iluminación 
 
La realización correcta de los procesos en el almacén de la empresa 
Nor Oil SAC dependerá en gran medida de las instalaciones, equipos, 
materiales y de una correcta iluminación en el centro de almacenaje. 
 
El propósito de la iluminación adecuada es proporcionar una visibilidad 
eficiente y cómoda para realizar cada actividad, así como también 
brindar un ambiente de trabajo seguro. Por tal motivo y preocupados 
por una mejora continua, Nor Oil SAC aceptó mejorar la iluminación en 
su almacén, permitiendo obtener los beneficios de productividad y 
calidad que se desean alcanzar. 
 
Anteriormente usaban 8 focos ahorradores de 15 W luego de la mejora 
se están usando 10 focos de 28W, al ser focos ahorradores no hay 
una diferencia considerable en consumo de energía eléctrica pero si 
una mejora considerable para el trabajador. 
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 Fuente: Nor Oil SAC 
 
b. Pisos 
 
El alcance de los pisos para almacenes está relacionado con la 
técnica de almacenamiento que requieran los productos a almacenar, 
debido a las distintas formas y alturas a la que pueden ser estibados y 
a los requerimientos de diferentes equipos de manipulación, es decir, 
que en el momento de proyectar los pisos se deberá tener en cuenta 
que los mismos posean resistencia suficiente para soportar los 
esfuerzos a que estarán sometidos por los medios de manipulación y 
almacenamiento, recordemos que el manejo normal de la mercancía a 
través de los almacenes, implica un uso rudo y un desgaste 
continuo de los pisos. 
 
En el almacén de la empresa Nor Oil SAC se pudo observar que los 
pisos están desgastados y con grietas, lo que influye 
considerablemente en la manipulación de productos, retardando el 
trabajo incluso siendo un peligro para los operarios. Debido a esta 
problemática se planteó mejorar las condiciones de los pisos y 
además señalizar con una línea amarilla el espacio a almacenar 
ANTES DESPUÉS
Figura 5.45: Escenario de antes y después de iluminación en la empresa Nor Oil SAC. 
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dejando libremente los pasadizos para tener mayor visualización de 
los productos. 
 
 
   
  Fuente: Nor Oil SAC 
 
c. Pallets 
 
El pallet es considerado uno de los Sistemas de Unitarización de 
Carga más simples y utilizados en la actualidad, ya que permite 
agrupar bultos de diferente peso, tamaño y dimensión en una unidad 
homogénea de carga, lo cual se traduce en una reducción de los 
costos y riesgos asociados a la operación logística. Un pallet, 
plataforma de carga o paleta es una armazón fabricada de madera, 
plástico o de otros materiales, empleado en el movimiento de carga, 
ya que facilita el levantamiento y manejo con pequeñas grúas 
(manuales, eléctricas o hidráulicas). 
 
La empresa Nor Oil SAC Implemento el uso de pallets para cada uno 
de sus productos, esto ha generado mayor agilización de sus 
procesos, mejor orden en el almacén, mayor vista estética y lo que es 
mejor mayor seguridad de almacenaje de los productos que han 
estado en contacto con el piso. 
ANTES DESPUÉS
Figura 5.46: Escenario de antes y después de la mejora de pisos en Nor Oil SAC 
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                               Figura 5.47: Implementación de uso de palletes en Nor Oil SAC 
         Fuente: Nor Oil SAC 
 
 
E. Gestión de proveedores. 
 
Para la gestión de proveedores usaremos el modelo AHP FUZZY, es 
el modelo que más se ajusta a la empresa Nor Oil SAC, el modelo 
planteado involucra las etapas que se enmarcan dentro del ciclo 
PHVA, tal como se muestra en la figura 5-48. 
 
Planear  
 Selección de proveedores  
 Definición de características a medir de los productos 
ofrecidos por el proveedor 
Hacer  
 Evaluación del sistema de gestión de calidad del proveedor  
 Evaluación del desempeño del proveedor 
Verificar  
 Seguimiento a los planes de acción derivados de las 
evaluaciones  
ANTES DESPUÉS
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Actuar 
 Administración de la información del proveedor y toma de 
decisiones  
 
Estas etapas se han definido con el objetivo de lograr las siguientes 
metas en desarrollo del sistema de gestión: 
 
 Escoger el mejor proveedor cuando se tienen varias 
alternativas. 
 Tener definidas claramente las especificaciones y 
características de calidad que el proveedor debe ofrecer con 
sus productos y servicios. 
 Un diagnóstico del sistema de gestión de calidad del 
proveedor, que le permita a la empresa cliente hacer un 
seguimiento a la mejora del mismo. 
 Evaluar el cumplimiento del proveedor de las especificaciones 
y características de calidad pactadas al inicio de la 
negociación. 
 Decidir certificar un proveedor o terminar negociaciones con él 
evaluando desempeño y compromiso con la mejora de su 
sistema 
 
Figura 5.48: Ciclo PHVA para aseguramiento y desarrollo de 
proveedores 
Fuente: Modelo de gestión de proveedores usando AHP 
DUFUSO, Guatemala 2012 
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Selección de proveedores. 
 
El objetivo es seleccionar el mejor proveedor de un grupo que 
suministre el mismo producto o servicio, mediante una toma de 
decisiones multi-criterio, teniendo en cuenta la subjetividad de los 
juicios emitidos en este tipo de decisiones y facilitando el manejo de 
diferentes criterios, necesarios para evaluar un proveedor de acuerdo 
con la criticidad de la compra. 
 
Criterios de Selección  
 
La aplicación de la metodología AHP difuso debe estar soportada por 
un estándar de criterios que permita al grupo decisor hacer las 
comparaciones requeridas por la metodología; a continuación se 
presenta una propuesta para la valoración de los criterios: 
 
 Criterio de situación de la empresa 
 Criterio de desempeño de producto 
 Criterio de desempeño de servicio 
 Criterio de costo 
 
En este sentido, la metodología es muy flexible y permite tomar como 
referencia tantos criterios como se consideren necesarios para 
garantizar la decisión. 
 
5.2.2. Viabilidad 
A continuación se analiza el costo de la propuesta de mejora del proceso 
de aprovisionamiento y las medidas de control sugeridas anteriormente, 
para esto se realizaran el análisis costo/beneficio.  
 
Los costos en los que se debe incurrir son los siguientes: 
 
5.2.2.1. Inversión inicial para la implementación de la mejora. 
 
Para el análisis del costo de la mejora del proceso de aprovisionamiento 
en la empresa Nor Oil SAC, los beneficios que se valoraron se 
establecieron de acuerdo a la mejora en los procesos de 
aprovisionamiento y almacenamiento así como en las condiciones de 
ambiente de trabajo para los empleados, la motivación en ellos repercutirá 
en la productividad y en el mejoramiento de la imagen de la empresa 
frente a sus clientes, mostrando seguridad y mayor compromiso para con 
ellos. 
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Fuente: Elaboración propia. 
 
Finalmente en la tabla 5.12, se muestra el costo total de la 
implementación, el mismo que asciende a once mil novecientos veintidós 
con 00/50 soles (11922.50).  
Tabla 5.11  
Costos de inversión de la propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento 
en la empresa Nor Oil SAC 
FIJO VARIABLE
GASTOS PRE OPERATIVOS
Taller atención al cliente 1 850.00S/.        850.00S/.        
TOTAL GASTOS PRE OPERATIVOS 5,650.00S/.     
ACTIVO FIJO
Infraestructura
Pintar el área de almacén 1 500.00S/.        500.00S/.        
Mejorar iluminación - almacén 1 200.00S/.        200.00S/.        
    Total Infraestructura 700.00S/.        
Maquinaria y equipos
Computadora I5 1 3,200.00S/.     3,200.00S/.     
Impresora canon 1 450.00S/.        450.00S/.        
    Total Maquinaria y Equipo 3,650.00S/.     
Material y Herramientas
Hojas bond A4 2500 0.10S/.            250.00S/.        
Lápices 15 1.00S/.            15.00S/.          
Lapiceros 15 1.00S/.            15.00S/.          
Escobas 2 12.00S/.          24.00S/.          
Recogedor 2 8.00S/.            16.00S/.          
trapo industrial 2 5.00S/.            10.00S/.          
Stiker de señalización 10 3.50S/.            35.00S/.          
Cintas fronterizadora 5 7.50S/.            37.50S/.          
Pallets 25 40.00S/.          1,000.00S/.     
Marcadores góndola 10 4.00S/.            40.00S/.          
    Total  Materiales y Herramientas 1,442.50S/.     
Muebles y enseres
escritorio 1 300.00S/.        300.00S/.        
silla 1 180.00S/.        180.00S/.        
Total Muebles y Enseres 480.00S/.        
TOTAL ACTIVO FIJO 6,272.50S/.     
2,400.00S/.     
C
A
P
A
C
IT
A
C
IÓ
N
2 1,200.00S/.     2,400.00S/.     
IM
P
L
E
M
E
N
T
A
C
IÓ
N
 D
E
L
 P
R
O
Y
E
C
T
O
Taller cadena de suminitro - función de 
aprovisionamiento.
Taller de gestión de almacenes, uso de las 5S 
y metodología ABC. 2 1,200.00S/.     
COSTO DE IMPLEMENTACIÓN
RUBRO CANTIDAD PRECIO
COSTO TOTAL
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Tabla 5.112  
Costo total de inversión de la propuesta de mejora del proceso de 
aprovisionamiento en la empresa Nor Oil SAC 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
TASA COK 
 
De acuerdo a los datos obtenidos de los estados financieros de la 
empresa Nor Oil SAC, se ha logrado calcular el valor real del costo de 
oportunidad de capital. 
 
    = 𝑊𝐴  =
𝐷
𝐷   
∗  𝐾𝑑 ∗ (1 −  )
 
𝐷   
∗ 𝐾𝑒 
 
Dónde: 
CPPC: Costo promedio ponderado de capital 
D: Deuda 
K: Capital 
Kd: Costo de deuda = 35.87% 
T: Impuesto a la Renta = 30% 
Ke: Rentabilidad accionista = Roe = Balance general  
Datos: 
Deuda:  1 630 420 
Capital:  2 324 502 
RNI:        973219 
IR:   201965.70 
  
Ke=ROE= U. Neta/Patrimonio = 681253.30/2324502 = 29.31% 
 
CPPC = 27.58% 
 
 
Por lo tanto el costo promedio ponderado de capital de la empresa Nor Oil 
SAC es de 27.58%. 
 
 
Inversión Preliminar 5,650.00S/.         
Implementación 6,272.50S/.         
COSTO TOTAL DE LA PROPUESTA
11,922.50S/.                                                  
681253.30 
3 954 922 
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CAPÍTULO 6.  
       RESULTADOS 
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Luego de haber realizado la propuesta de mejora para el proceso de 
aprovisionamiento así como la aplicación de las 5S en el almacenaje de productos 
en la empresa Nor Oil SAC es necesario elaborar una evaluación del impacto que 
estás mejoras tendría en los procesos internos de la distribuidora. Estos impactos 
podrían ser económicos, es decir traerían una serie de ahorros para la 
distribuidora, o pueden ser mejoras operacionales, es decir traerían mejoras en los 
tiempos de los procesos al igual que mayor orden para la planificación de cada 
una de las actividades de la empresa. 
 
 
 
                        Figura 6.1: Comparación de antes y después de la propuesta de mejora 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.1. Propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento. 
 
6.1.1. Gestión de compras. 
 
a. Volumen de compra. Porcentaje de ventas con respecto a los soles 
 gastos en compras. 
 
   Sin diagnóstico    Con diagnóstico
   Sin control    Con control
   Demora en atención al cliente    Rapidez en atención al cliente
   Falta de gestión de Inventarios    Con gestión de Inventarios
   Falta de gestión de almacenaje    Con gestión de almacenaje
   Sin gestión de proveedores    Con gestión de proveedores
PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE APROVISIONAMIENTO
ANTES DESPUÉS
   Procesos ineficientes    Procesos Eficientes
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Figura 6.2: Total de compras mes de agosto 2016 
Fuente: Nor Oil SAC 
Total de compras agosto 2016: 242220.384 
 
 
Figura 6.3: Total de ventas mes de agosto 2016 
Fuente: Nor Oil SAC 
 
Cálculo: 
Calculo: 
 
 
242220.384
117587.24
= 2.05 
 
Las compras para el mes de Agosto han disminuido en función a las 
 ventas, por cada sol vendido se han comprado 2.05 soles; sin embargo, 
 este indicador ha mejorado considerablemente al obtenido antes de la 
 propuesta que fue de 4.32.  
b. Entregas perfectamente recibidas. 
 
Órdenes de compra generadas: 6 
Órdenes de compra perfectamente recibidas: 6 
 
Cálculo:  
 
 
De las seis órdenes generadas en el mes de agosto, todas cumplieron con 
 las especificaciones tanto de calidad como de buen servicio del proveedor, 
   𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚 𝑟 
 𝑜    𝑑𝑒   𝑠 𝑣𝑒𝑛  𝑠
 
6
6
 X 100 = 100% 
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 a diferencia del obtenido antes de la mejor que fue de 28% de órdenes 
 defectuosas. 
 
6.1.2. Gestión de Inventarios. 
a. Rotación de mercancías: Es la medida con la cual se calcula el 
 número de veces que un inventario se mueve en su totalidad en 
 una unidad de tiempo determinada. 
Cálculo: 
 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se 
 pudo obtener una rotación de mercadería de 0.93 veces por periodo. 
 
b. Duración de inventarios. 
Cálculo: 
 
 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se 
 pudo obtener una duración de inventario de 57.87% a diferencia del inicio 
 de la propuesta que era de 93.93% 
 
c. Vejez del inventario. Nivel de mercancías no disponibles para 
 despachos por obsolescencia, deterioro, averías, devueltas en mal estado, 
 vencimientos, etc. 
Cálculo: 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se 
 pudo obtener una vejez de inventario de 0.71%, en este indicador no hubo 
 𝑒𝑛  𝑠  𝑐𝑢𝑚𝑢  𝑑 𝑠
 𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑 𝑜
 
117587.24
125222.46
= 0.93 
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
 X 100 
78 324.52
135 325.46
 X 100 = 57.87% 
12+5+0
2285
 =0.71% 
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 un diferencia trascendental ya que al inicio de la propuesta mantenía un 
 bajo nivel. 
 
d. Valor económico del inventario. Mide el porcentaje del costo del 
 inventario físico dentro del costo de venta de la mercancía. 
 
 
 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se 
 pudo obtener 25.98% se están moviendo por ventas del total del valor  de 
 la mercadería que se encuentra almacenada. 
 
e. Exactitud de inventarios. Se determina midiendo el número de 
referencias que presentan descuadres con respecto al inventario lógico 
cuando se realiza el inventario físico. 
 
 
 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se pudo 
obtener 3.21% de diferencia entre el inventario físico y el inventario virtual 
con una exactitud de inventario al 96.79% 
 
6.2. Disponibilidad de pedidos a los clientes. 
 
6.2.1. Distribución y servicio al cliente. 
 
a. Entregas perfectas. Cantidad de órdenes que se atienden perfectamente por 
una compañía. 
 
 
 
20352.00
78 324.52
= 25.98 
 𝑜𝑠 𝑜 𝑣𝑒𝑛   𝑑𝑒  𝑚𝑒𝑠
   𝑜𝑟  𝑛𝑣𝑒𝑛  𝑟 𝑜  í𝑠 𝑐𝑜
 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
𝑥 100 
2520.00
78 324.52
 𝑋 100= 3.21% 
189
194
= 0.97 = 97.42% 
 𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠  𝑒𝑟 𝑒𝑐 𝑜𝑠
 𝑜    𝑑𝑒  𝑒𝑑 𝑑𝑜𝑠 𝑛 𝑟𝑒  𝑑𝑜𝑠
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Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se pudo 
obtener 97.42% de nivel de entregas perfectas con respecto al total de 
pedidos entregados. 
 
b. Nivel de cumplimiento de despachos: Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los despachos de mercancías a los clientes en cuanto a los pedidos 
enviados en un periodo determinado. 
 
 
 
 
 
 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de resultados se pudo 
obtener 94.97% de despachos cumplidos con respecto al total de 
despachos requeridos. 
 
En la tabla 20 se muestra un resumen de los indicadores de las variables 
en estudio antes de la propuesta y luego de la implementación de la 
propuesta. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
VARIABLE DIMENSIÓN ANTES DESPUÉS
4.32 2.05
28.00% 100.00%
0.57 0.93
93.93% 57.87%
0.70% 0.71%
1.15 25.98
12.18% 3.21%
87.26% 97.42%
87.27% 94.97%
GESTIÓN DE 
COMPRAS
GESTIÓN DE 
INVENTARIOS
PROPUESTA DE 
MEJORA DEL 
PROCESO DE 
APROVISIONAMIENTO
DISTRIBUCIÓN Y 
SERVICIO AL 
CLIENTE
DISPONIBILIDAD DE 
PEDIDOS A LOS 
CLIENTES
Valor económico del inventario
Exactitud en Inventarios
Entregas perfectas
Nivel de cumplimiento de despachos
INDICADOR
Volumen de compra
Entregas perfectamente recibidas
Rotación de Mercaderias
Duración del Inventario
Vejez del Inventario
  𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚   𝑑𝑜𝑠     𝑒𝑚 𝑜
  𝑚𝑒𝑟𝑜  𝑜    𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠  𝑐 𝑜𝑠 𝑟𝑒 𝑢𝑒𝑟 𝑑𝑜𝑠
 
208
219
= 0.94 = 94.97% 
Tabla 6.1 
 Resultado de los indicadores de las variables de estudio 
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- Se realizó un diagnóstico situacional en la empresa Nor Oil SAC, donde se 
pudo determinar que el principal problema al que esta empresa se 
enfrenta tienen que ver directamente con la gestión de aprovisionamiento, 
ya que por una parte manejan altos inventarios de productos que tiene 
baja rotación y al mismo tiempo enfrentan problemas por 
desabastecimiento de los productos que tienen alta rotación, además tiene 
problemas de gestión de almacenamiento así como en la infraestructura 
de sus instalaciones. 
 
- En respuesta a este diagnóstico situacional se ha diseñado una propuesta 
de mejora, donde se ha podido comprobar que el resultado de aplicar 
procesos de planificación de demanda como herramienta para la gestión 
de inventario permite generar los planes de aprovisionamiento 
oportunamente para sostener la actividad comercial de la empresa, 
manteniendo un nivel de inventario que la que la empresa crea 
conveniente, evitando riesgos de rotura de stocks así como sobres stock y 
controlando el capital de la empresa. De igual forma se mejoró la 
infraestructura de la empresa. 
 
- Se hizo la implementación de la mejora, usando para ello herramientas de 
gestión de inventarios y de técnicas de planificación de almacenamiento, 
así como la mejora del flujograma de operaciones de cada proceso 
suscitan ventajas competitivas importantes a la empresa, minimizando 
errores y  originando un ahorro económico significativo para la empresa 
como también una mejor imagen frente a sus clientes. 
 
- Finalmente se realizó el presupuesto de inversión para implementar la 
propuesta de mejora el mismo que asciende a 11922.50 soles, está 
inversión produciría en el corto plazo un ahorro significativo a la empresa 
con respecto a sus pérdidas de ventas por desabastecimiento, deterioro u 
obsolescencia de productos o por un sobre stock.  
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- Se recomienda a la empresa Nor Oil SAC estandarizar los procedimientos 
de planificación de aprovisionamiento en función a su lead time de entrega 
del proveedor para un mayor control, para ello debe hacer uso de 
herramientas de planificación. 
 
- Se recomienda a la empresa Nor Oil SAC rediseñar la mejora propuesta 
en función a sus necesidades, si es necesario, según las circunstancias,  
usando siempre como base la mejora propuesta en este trabajo. 
 
- Se recomienda Implementar la propuesta de mejora y llevar un control 
estricto de las actividades de cada proceso involucrado para una eficiente 
gestión de aprovisionamiento y de esta manera mantener los niveles 
adecuados de productos en el almacén.  
 
- Se recomienda invertir el presupuesto elaborado para la implementación 
de la mejora propuesta, además de considerar otros factores que por 
motivo de tiempo no se ha podido tomar en cuenta en esta investigación. 
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ANEXO N° 1: Clasificación ABC de los productos de la empresa Nor Oil SAC. 
 
N° Descripción Presentacion
Unidades 
vendidas
Costo 
Unitario (S/.)
Valor 
vendido (S/.)
Participación
Participación 
Acumulada
Clasificación
1 Mobi l  Delvac MX 15W40, 19L BALDE X 19 LTS.     752 135.12 101,610.24 28.59% 28.6% A
2 MOBIL SUPER M 4T 20W50, 12X1Q CAJA 12 X  0.95 L    473 105.13 49,726.49 13.99% 42.6% A
3 MOBIL DELVAC MX 15W-40 X 2.5 GL BALDE 2.5 GLNS      339 67.86 23,004.54 6.47% 49.1% A
4 MOBIL DELVAC MX 15W40, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 324 120.93 39,181.32 11.03% 60.1% A
5 Mobi l  Delvac MX 15W40, 12x1Q CAJA 12 X  0.95 L    297 94.12 27,953.64 7.87% 68.0% A
6 M-SPECIAL HD 40, 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 132 81.34 10,736.88 3.02% 71.0% A
7 Mobi l  delvac Turbo 25W50, 19L BALDE X 19 LTS.     89 123.86 11,023.54 3.10% 74.1% A
8 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 65 125.22 8,139.30 2.29% 76.4% A
9 Mobi l  Hydraul ic 10W, 19L BALDE X 19 LTS.     32 127.93 4,093.76 1.15% 77.5% A
10 MOBIL SUPER 1000 20W50(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         30 155.09 4,652.70 1.31% 78.8% A
11 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN), 4X3.785L CAJA 4 X 1G         27 157.4 4,249.80 1.20% 80.0% A
12 MOBIL SUPER M 4T 25W50, 12X1Q CAJA 12 X  0.95 L    26 98.08 2,550.08 0.72% 80.7% B
13 MOBIL DELVAC TURBO 25W-50 X 2.5 GL BALDE 2.5 GLNS      23 61.97 1,425.31 0.40% 81.1% B
14 Mobi lube HD 80W90, 12x1Q CAJA 12 X 1L        19 95.25 1,809.75 0.51% 81.7% B
15 Mobi l  Delvac MX 15W40, 208L CIL X 208 LTS.      18 1,382.37 24,882.66 7.00% 88.7% B
16 Mobi lube HD 85W140, 19L BALDE X 19 LTS.     17 142.34 2,419.78 0.68% 89.3% B
17 MOBIL SUPER 1000 10W30(SN), 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 16 124.12 1,985.92 0.56% 89.9% B
18 MOBIL SUPER 2000 5W30, 4X3.785L CAJA 4 X 1G         16 196.49 3,143.84 0.88% 90.8% B
19 MOBIL 1 0W-40  6 X 0.946 LT CAJA 6 X 0.946      16 105.46 1,687.36 0.47% 91.3% B
20 Mobi l  Delvac Turbo 25W50, 12x1Q CAJA 12 X 1L        14 86.32 1,208.48 0.34% 91.6% B
21 Mobi l fluid 424, 19L BALDE X 19 LTS.     13 146.45 1,903.85 0.54% 92.1% B
22 Mobi lube HD 80W-90, 19L BALDE X 19 LTS.     13 142.34 1,850.42 0.52% 92.7% B
23 Mobi l  ATF 220, 12x1Q CAJA 12 X  1Q . 13 116.78 1,518.14 0.43% 93.1% B
24 MOBILUBE HD 80W90, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 12 124.93 1,499.16 0.42% 93.5% B
25 Mobi lube HD 85W140, 12x1Q CAJA 12 X 1L        12 95.24 1,142.88 0.32% 93.8% B
26 Mobi l  Delvac Turbo 25W50,  4X3.785 CAJA 4x3.785L 10 109.9 1,099.00 0.31% 94.1% B
27 MOBIL SUPER 2000 5W30, 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 10 182.78 1,827.80 0.51% 94.6% B
28 MOBILUBE HD 85W140, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 10 124.85 1,248.50 0.35% 95.0% B
29 MOBIL DELVAC 1 ESP 5W-40, 19L BALDE X 19 LTS.     5 380.55 1,902.75 0.54% 95.5% C
30 MOBILTRANS HD 30,  19Lt BALDE X 19 LTS.     5 152.45 762.25 0.21% 95.7% C
31 MOBILUBE GX 80W90, 19 LT. BALDE X 19 LTS.     4 137.61 550.44 0.15% 95.9% C
32 Mobi lgrease XHP 222, 35Lbs BALDE X 35 LBS.     4 274.04 1,096.16 0.31% 96.2% C
33 M-SPECIAL HD 50, 12X1Q CAJA 12 X  1Q . 4 80.21 320.84 0.09% 96.3% C
34 MOBIL ATF 220, 4x3.785L CAJA 4x3.785L 4 147.75 591.00 0.17% 96.5% C
35 E-NUTO H 68 BALDE X 19 LTS.     3 109.73 329.19 0.09% 96.6% C
36 MOBIL ATF 220, 19 LT BALDE X 19 LTS.     3 174.98 524.94 0.15% 96.7% C
37 MOBILTRANS HD 50, 19 LT. BALDE X 19 LTS.     3 152.31 456.93 0.13% 96.8% C
38 Mobi lube LS 85W-90, 20L BALDE X 20 LTS.     3 519 1,557.00 0.44% 97.3% C
39 Mobi l  Delvac 1, 5W-40, 4x1G CAJA 4 X 1G         3 312.6 937.80 0.26% 97.5% C
40 Mobi l  Delvac 1450 P, 19L BALDE X 19 LTS.     2 118.78 237.56 0.07% 97.6% C
41 Mobi l  DTE OIL 26, 19L BALDE X 19 LTS.     2 146.35 292.70 0.08% 97.7% C
42 MOBIL ATF D/M CAJA 12X0.95L CAJA 12 X  0.95 L    2 119.74 239.48 0.07% 97.8% C
43 MOBIL 1 ESP FORM 5W30 12x1L CAJA 12 X  1Q . 2 228.99 457.98 0.13% 97.9% C
44 MOBIL SUPER 2T, 40X0.2L CAJA 40 X 0.20      2 70.33 140.66 0.04% 97.9% C
45 Mobi l  DTE OIL 24, 19L BALDE X 19 LTS.     1 144.66 144.66 0.04% 98.0% C
46 MOBIL SUPER 4T MX 10W30, 12X0.95L CAJA 12 X  0.95 L    1 127.69 127.69 0.04% 98.0% C
47 Mobi l  Brake DOT4  24 x 0.355L CAJA 24 X 0.35L     1 320.85 320.85 0.09% 98.1% C
48 MOBIL 1 RACING 4T 10W40 6X0.946Lt. CAJA 6 X 0.946      1 123.98 123.98 0.03% 98.1% C
49 MOBIL ATF 220, 6 x 1GL CAJA 6 X 1 GLN.     1 194.36 194.36 0.05% 98.2% C
50 Mobi l  Delvac MX 15W40, 6x1G CAJA 6 X 1 GLN.     1 235.94 235.94 0.07% 98.2% C
51 Mobi l  Delvac Turbo 25W50, 6x1G CAJA 6 X 1 GLN.     2 187.57 375.14 0.11% 98.4% C
52 Mobi lube HD 80W-90, 6x1GL. CAJA 6 X 1 GLN.     2 182.99 365.98 0.10% 98.5% C
53 Mobi l trans  HD 30 X 208L CIL X 208 LTS.      1 1,805.56 1,805.56 0.51% 99.0% C
54 Mobi l trans  HD 50, 208L CIL X 208 LTS.      1 1,805.56 1,805.56 0.51% 99.5% C
55 MOBIL DELVAC 1440 P, 19 LT BALDE X 19 LTS.     1 129.75 129.75 0.04% 99.5% C
56 Mobi lube C 140, 19L BALDE X 19 LTS.     1 146.71 146.71 0.04% 99.5% C
57 MOBILUBE 1 SHC 75W90 BALDE X 20 LTS.     1 668.67 668.67 0.19% 99.7% C
58 MAGNOLIA DRILL COMPOUND PAIL 16KG BALDE X 35 LBS.     1 938.06 938.06 0.26% 100.0% C
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ANEXO N° 2: Productos que oferta la empresa Nor Oil SAC, según el tipo de segmento. 
 
 
 
 
 
 
 
 
LINEA PRODUCTOS CANAL
Mobil 1 15w50 Retail e industria
Mobil 1 0w40 Retail e industria
Mobil 1 ESP 5w30 Retail e industria
Mobil 1 Racing 4 T 10w40 Retail e industria
Mobil 1 Racing 4 T 15w50 Retail e industria
Mobil Delvac 1 5W-40 Retail e industria
Mobil Delvac 1 ESP 5W-40 Retail e industria
MOBIL DELVAC SYNTHETIC GEAR OIL 80W140 Industria
Mobil Delvac MX™ 15w40 Retail e industria
Mobil Delvac MX™ ESP 15w40 Retail e industria
Mobil Delvac Super 1400 15w40 Retail e industria
Mobil Delvac™ 25w50 Retail e industria
Mobil Delvac 1300 Retail e industria
Mobil Delvac 1340 Retail e industria
Mobilube HD 80w90 / 85w140 Retail e industria
Mobilube GX 80w90 / 140 Retail e industria
Mobil Super Moto 4T 20w50 Retail e industria
Mobil Super Moto 4T 25w50 Retail e industria
Mobil Super 1000 10W-30 y 20W-50 Retail e industria
Mobil Super 2000 5W-30 y 10W-30 Retail e industria
Mobiltrans HD 10W, 30, 50 y 60 Retail e industria
Mobil MP Retail e industria
Linea Mobil XHP Retail e industria
Mobil EP 2 Lux Retail e industria
Linea Mobilith SHC grease Idustria
Linea Mobil Centaur XHP Industria
LUBRICANTES 
SINTÉTICOS
LUBRICANTES 
MINERALES
GRASAS
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ANEXO N° 3: Plano del primer piso de las instalaciones de la empresa Nor Oil SAC. 
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ANEXO N° 4: Plano del segundo piso de las instalaciones de la empresa Nor Oil SAC. 
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ANEXO N° 5: Fotografías del área de almacén. 
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